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GENAB S.A.S. Es una empresa colombiana que desarrolla proyectos de 
ingeniería civil, ingeniería eléctrica de voz y de comunicaciones. Ha decidido 
implementar un sistema de gestión de calidad, basado en la norma ISO 9001: 
2008 para mejorar la calidad de sus procesos y de sus productos, buscando 
fortalecer la empresa, para ser más competentes y mantener un buen desempeño 
económico 
Al tomar como referencia la norma ISO 9001:2008 para el desarrollo del sistema 
de gestión de calidad se logra dirigir y controlar la organización con respecto a la 
calidad, asegurando que se conocen y satisfacen las necesidades de los clientes, 
planificando, manteniendo, mejorando y controlando el desempeño de sus 
procesos de manera eficaz y eficiente.  
El primer paso, en el proceso de implementación del sistema de gestión de 
calidad, consiste en el diagnóstico de la empresa, y su importancia radica en que 
mediante éste se conoce, especialmente, la estructura de la empresa, su entorno 
y sus objetivos, para poder asentar las bases para el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad. 
GENAB S.A.S., motivada a mejorar continuamente la eficacia de su sistema de 
gestión de calidad, se compromete en su participación directa, liderando, creando 
una cultura de calidad en la organización, fomentando la participación positiva de 
todo el personal. La empresa utilizará como herramientas para la correcta 
ejecución de su sistema: La política de calidad, los objetivos de calidad, los 
resultados de las auditorías de calidad, las acciones correctivas y preventivas, el 
procedimiento de evaluación del desempeño del sistema de gestión; y las 
revisiones realizadas por parte de la gerencia. 








GENAB S.A.S. It is a Colombian company that develops projects of civil 
engineering, electrical engineering and voice communications. Has decided to 
implement a quality management system based on ISO 9001: 2008 to improve the 
quality of their processes and products, seeking to strengthen the company, to be 
more competent and maintain good economic performance 
By referring to ISO 9001:2008 for the development of the quality management 
system is achieved, direct and control the organization with regard to quality, 
ensuring that you know and meet customer needs, planning, maintaining, 
improving and controlling the performance of their processes effectively and 
efficiently. 
The first step in the process of implementing the quality management system, 
consisting of the diagnosis of the company, and its importance is that it is known 
by, especially, the structure of the company, its environment and its objectives, to 
lay the foundations for the development of the quality management system. 
GENAB S.A.S motivated to continually improve the effectiveness of its quality 
management system, is committed to its direct, lead, creating a quality culture in 
the organization, encouraging positive participation of all staff. The company will 
use as tools for the proper performance of their system: 
The quality policy, quality objectives, the results of quality audits, corrective and 
preventive actions, the performance appraisal process management system, and 
reviews performed by management. 
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La calidad parece constituir, en la actualidad una noción fundamental en la forma 
de lograr un crecimiento progresivo en las empresas, permitiendo una mejor 
articulación entre la visión y la misión de la misma. 
La calidad puede ser considerada como una herramienta capaz de proveer una 
conceptualización, un modo de hacer y un lenguaje común en las organizaciones 
que tienen su enfoque en los procesos. 
En la actualidad los sistemas de gestión de calidad han tomado importancia en 
Colombia para la mayoría de las pequeñas y medianas empresas, La industria de 
la construcción tanto civil como de redes eléctricas son de los sectores más 
importantes de la economía del país.  
Este trabajo está enmarcado en el área de la construcción tanto civil como de 
redes eléctricas, en el cual las empresas dedicadas a esta actividad deben 
mantener un eficiente control en los procesos de ejecución y desarrollo de los 
proyectos. Es por esto que las empresas exitosas actualmente en el mercado son 
aquellas que están desarrollando y aplicando Sistemas de Gestión de Calidad. 
Este documento titulado ―Implementación del sistema de gestión de la calidad bajo 
la norma ISO 9001-2008 en la constructora GENAB S.A.S.‖, tiene como objetivo 
promover en la Gestión de la Calidad a la organización en miras de su 
fortalecimiento, la apertura de nuevos mercados y orientación estratégica; 











En el contexto actual de las empresas, el mercado por el cual cada una de ellas se 
desarrolla, exige aspectos de gran relevancia como la competitividad, la eficacia y 
por supuesto la calidad; las organizaciones se ven en la necesidad de buscar que 
sus productos cumplan con estándares de normalización y estandarización y así 
de esta forma garantizar su permanencia en el mercado.  
Uno de los principios básicos que debe regir en la relación producto - consumidor 
es el posicionamiento que este producto debe tener en el mercado, para lograr 
esto es necesario actuar conforme a la NORMA ISO 9001:2008, con la cual se 
definen procesos y se estandarizan procedimientos con el fin de orientar la 
organización hacia lo más importante que es la satisfacción del cliente. 
La principales problemáticas que se quieren solucionar con el desarrollo de este 
proyecto aplicando la norma son: La capacidad de entrega, fortalecimiento de la 
estructura organizacional, la baja calidad de los productos, la pérdida de clientes, 
así mismo solucionar problemas como lo es el conflicto con los proveedores, 
inconvenientes con los pagos realizados por la entidad contratante, el lograr 
incursionar en proyectos de mayor envergadura, como lo es el hacer licitaciones 
con el estado. 
La norma ISO 9001:2008, en sus generalidades, indica: La adopción de un 
sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la 
organización, pues bien, esta estrategia nos sirve para rentabilizar la gestión, 
ganar más, aumentar la competitividad y garantizar el futuro de la empresa.1  
El presente proyecto busca encontrar de que manera una adecuada planificación y 
gestión refuerza la productividad de la empresa GENAB S.A.S. mediante la 
aplicación  y el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 versión 2008. 
 
 
                                            
1
ISO 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y mantener un sistema de gestión 
de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia. SENLLE, ANDRÉS. Gestión 2000. Barcelona, 2001. 
 
 1.  GENERALIDADES 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
GENAB S.A.S. es una empresa colombiana que presta servicios de ingeniería 
civil, eléctricos y de telecomunicaciones creada hace aproximadamente cuatro 
años, bajo la iniciativa de varios ingenieros que se agruparon para satisfacer 
ciertas necesidades identificadas en el segmento de mercado. Tiene como misión 
construir  con altos niveles de calidad y respeto por el medio ambiente,  proyectos 
de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, inmobiliarios y urbanísticos los cuales 
están encaminados a  mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, generar 
rentabilidad a sus inversionistas y desarrollar un mejoramiento continuo de la 
organización de la mano con sus colaboradores. En los cuatro años que GENAB 
S.A.S. lleva desarrollando proyectos, no ha tenido un crecimiento sostenible y 
progresivo sino que sufre constantemente altibajos. 
Tomando en cuenta el sector en el que la empresa hace su actividad, tomando 
como referencia 48 de las principales empresas de construcción, observamos que 
el 43.75%2 están certificadas ya sea en ISO 9001, en  ISO 14000 o en ISO 18001 
esto indica que ni la mitad de estas empresas se encuentran certificadas. 
Otro factor a tener en cuenta son las estadísticas que muestran los incrementos 
en el sector. En el año 2012, el 48,0% del área total aprobada (21.067.831 m²) se 
localizó en la ciudad de Bogotá.3  
El número de soluciones de vivienda aprobadas presentó un incremento de 
33,8%. Este resultado está explicado por el crecimiento de 113,0% en el número 
de unidades para vivienda de interés social, que pasó de 7.267 soluciones en 
diciembre de 2011 a 15.476 en el período de referencia.
                                            
2
 El autor 
3
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADÍSTICA. Comunicado de prensa 
[en línea]. <http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/licencias/bol_lic_dic12.pdf> 
[citado 10 enero 2013]. 
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El área licenciada en diciembre de 2012 mostró un aumento de 48,7% con 
respecto a noviembre del mismo año (1.645.891 m²). Este resultado está 
explicado por el incremento de 60,3% en el área aprobada para vivienda y de 
14,5% para los destinos no habitacionales.4 
El número total de viviendas VIS financiadas registró un incremento de 1,9%. La 
vivienda de interés social nueva aumentó 10,1% y la usada presentó disminución 
de 13,1%.  
El Producto Interno Bruto –PIB1– del sector de la construcción en el segundo 
trimestre de 2012 creció 18,4%, respecto al mismo periodo de 2011. Este 
resultado obedeció al crecimiento del subsector de obras civiles 20,9% y al 
subsector de edificaciones del 16,2%.5 
Los indicadores evidencian la gran oportunidad que está perdiendo ante el 
mercado y en la cual se quiere que partícipe la constructora GENAB S.A.S por los 
grandes beneficios que podría obtener y que estos traerían para el logro de su 
visión empresarial. 
La constructora GENAB S.A.S. en los cuatro años que lleva realizando su 
actividad económica ha realizado 28 proyectos en diferentes ciudades del país; 
dentro de los cuales se han presentado problemas acordes al servicio que presta, 
en 9 de estos, que equivalen al 32.1% de los proyectos realizados, esto registra 
una gran pérdida de clientes sin contar con la pérdida de materiales y el mal uso 
de estos en cada uno de los proyectos realizados. 
La Propuesta para el desarrollo del sistema de Gestión de Calidad para la 
empresa de construcción GENAB S.A.S. en procesos y procedimientos, 
fundamentado en los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008, se describe como un 
proyecto de desarrollo, diseño, planificación y preparación de los requisitos 
establecidos en un Sistema de Gestión de Calidad. En la tabla número 1 se 
consolida la problemática surgida en los nueve proyectos mencionados. 
 
                                            
4
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADÍSTICA. Comunicado de prensa 
[en línea]. <http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/licencias/bol_lic_dic12.pdf> 
[citado  10  enero 2013]. 
5
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA. Boletines [en línea]. 
http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib_const/Bol_ieac_IItrim12.pdf  [citado 15 
enero  2013]. 
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Ahora cuantificando las pérdidas ocurridas en los contratos llevados a cabo por 
GENAB S.A.S. Se logra determinar la magnitud del problema. Esto se muestra en 









Tabla 1. Continuación 
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Tabla 2. Cuantificación de pérdidas en los proyectos realizados. 







     
1 Adecuación 
campamento de 
obra, casino y 
alumbrado 
perimetral   
bodegas milano 
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tiempo de entrega. 
$10.500.000 $420.000 
















tiempo de entrega. 
$138.000.000 $5.520.000 
Equivalente al  
4%. sobrecostos 
  TOTAL:          $499.341.500            11.460.400 
Fuente: Autor 
Las pérdidas aparentes corresponden a $11.460.400 para las nueve obras 
realizadas, pero agregando el valor porcentual de los dos clientes perdidos las 
pérdidas reales aumenta a $ 39.362.315 equivalentes al 8.76 % del valor total de 
los contratos. 
 













$499.341.500 $11.460.400 $39.362.315 2 $5.940.000 8.76 
Fuente: Autor 
 
Para GENAB S.A.S. todos estos problemas le han generado menores 
rendimientos, pues la confiabilidad  y la competitividad han ocasionado que 
muchos posibles proyectos no se hayan llevado a cabo. 
 
 





1.2.1 GENERAL  
 
 
Implementar el sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001 versión 
2008 en la empresa constructora GENAB S.A.S. 
 
1.2.2 ESPECÍFICOS  
 
 Diagnosticar el estado actual de calidad con base en la norma ISO 
9001:2008  en la empresa. 
 Parametrizar los procesos productivos implicados en los procesos de 
calidad. 
 Establecer las herramientas de gestión de la calidad que se deben 
implementar en la empresa. 
 Implementar el control estadístico de la calidad en los procesos del sistema 
de gestión. 
 Elaborar la documentación  según los requisitos de la norma ISO 
9001:2008. 
 Implementar indicadores de gestión para cada uno de los procesos del 











El proyecto de implementación del sistema de gestión de la calidad bajo la norma 
ISO 9001-2008 en la constructora GENAB S.A.S. tiene como máximo alcance en 
este proyecto, el desarrollo del sistema de gestión de la calidad en base a la 
norma ISO 9001-2008.  





1.4.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN  
Metodología Cuantitativa: ya que los datos recogidos se van a analizar con 
herramientas estadísticas. 
Investigación tipo descriptiva: ya que se busca especificar las propiedades 
importantes de las variables que intervienen mediante su evaluación y análisis 
para poder establecer métodos de solución del problema, explicando a partir de 









                                            
6
 SALKIND, Neil. Métodos de Investigación. 3ª ed. Prentice Hall, México, 1999 
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1.4.2 CUADRO METODOLOGICO  
 
Tabla 4. Cuadro metodológico 
OBJETIVOS 
ESPECIFICOS 








de calidad con 
base en la 
norma ISO 
9001:2008  en 
la empresa 





que tiene  la 
norma en la 
organización. 
Identificar por medio 
de un cuestionario 
(check list) elaborado 
en base a los 8 puntos 
de la norma los 
aspectos generales de 
la constructora frente 
a la ISO 9001: 2008. 
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necesita solucionar. 
Seleccionar la o las 
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de acuerdo a la 
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Planificar la puesta en 
marcha de la 
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   Definir los procesos. 
Establecer las etapas 
y actividades de cada 
proceso. 
Determinar las 
entradas y salidas de 
cada etapa y del 
proceso en general. 
Acordar los 
responsables de cada 
proceso. 
Construir las 




Con la información 
recolectada en el 
transcurso de la 
investigación se 
lograra proporcionar el 
marco de referencia 
para establecer la 
documentación 
partiendo de lo 
particular a lo general.                          
Para llegar a la 
estructura formal del 
sistema de gestión de 
calidad 
 
Mediante el logro 




permitirá el logro 
de esta actividad. 






de gestión para 



















Establecer los            
indicadores que 
permitan medir el 
desempeño de los 
procesos 




indicadores para el 
control de los 
objetivos de 
calidad y sus 
mediciones.  
 
Fuente: Autor  
 
1.5 MARCO NORMATIVO 
 
 
La principal referencia de información para el desarrollo y documentación del 
Proyecto de desarrollo  del Sistema de Gestión de Calidad  en la empresa GENAB 
S.A.S. son los requisitos para Sistemas de Gestión de la Calidad especificados en 
la NTC-ISO 9001:2008. 
Se incluirá el RETIE (reglamento técnico de instalaciones eléctricas). Este 
reglamento obliga a establecer unas exigencias y especificaciones que garanticen 
la seguridad de las personas con base en el buen funcionamiento de las 
instalaciones, la fiabilidad y calidad de los productos, la compatibilidad de los 
equipos y su adecuada utilización y mantenimiento. 
RETILAP (reglamento técnico de iluminación y alumbrado público). Tiene por 
objeto fundamental establecer los requisitos y medidas que deben cumplir los 
sistemas de iluminación y alumbrado público, tendientes a garantizar: los niveles y 
calidades de la energía lumínica requerida en la actividad visual, la seguridad en el 
abastecimiento energético, la protección del consumidor y la preservación del 
medio ambiente; previniendo, minimizando o eliminando los riesgos originados, 
por la instalación y uso de sistemas de iluminación. 
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NTC 2050 (Código Eléctrico Colombiano).7 Es la materialización de las 
necesidades nacionales en aspectos de seguridad para las instalaciones eléctricas 
en construcciones, basadas en parámetros aplicados y validados mundialmente, 
los cuales garantizan al usuario una utilización segura y confiable de las 
instalaciones eléctricas. Por otro lado, propenden por la racionalización de la 
energía, obedeciendo a la necesidad imperiosa de preservar sus fuentes, como 
uno de los objetivos medioambientales que se deben lograr para evitar su 
agotamiento. 
Los requerimientos normativos se ajustan a las normas que exigen las prestadoras 
de servicios eléctricos. 
 
1.6 MARCO LEGAL 
 
Ley 388 de 1998, en el numeral 1 del artículo 99, señala que licencias de 
construcción, ampliación, modificación y demolición de edificaciones, de 
urbanización y parcelación en terrenos urbanos, de expansión urbana y rural, se 
otorgarán con sujeción al Plan de Ordenamiento Territorial. 
Decreto 1052 de 1998 "Por el cual se reglamentan las disposiciones referentes a 
licencias de construcción y urbanismo, al ejercicio de la curaduría urbana, y las 
sanciones urbanísticas. 
Resolución No. 02413 de mayo 22 de 1979. Reglamento de higiene y seguridad 
para la industria de la construcción. 
Resolución No. 02400 de mayo 22 de 1979. Normas sobre vivienda, higiene y 
seguridad en los establecimientos de trabajo. 
Resolución 01016 de marzo 31 de 1989. Reglamento de la organización, 
funcionamiento y forma de los programas de Salud Ocupacional. 
Resolución 1045 de 2003. Plan de Gestión Integral de Residuos Sólidos, PGIRS 
Resolución 541 de1994. Normatividad a nivel nacional sobre manejo de 
escombros. Emitida por el Ministerio del Medio Ambient 
                                            
7
 COMPAÑÍA COLOMBIANA DE CERTIFICACIÓN- CERTIFICAMOS [en línea]. 
http://www.certificamossa.com/documentos/INTRO%20NTC%202050%20de%201998.pdf [citado  
4 abril  2012]. 
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1.7 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1 LA EMPRESA 
 
GENAB S.A.S. es una empresa privada dedicada a  construir  con altos niveles de 
calidad y respeto por el medio ambiente,  proyectos de ingeniería eléctrica, de 
comunicaciones, inmobiliarios y urbanísticos los cuales están encaminados a  
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, generar rentabilidad a sus 
inversionistas y desarrollar un mejoramiento continuo de la organización de la 
mano con sus colaboradores. 
Estamos orientados a optimizar sus proyectos energéticos y de comunicaciones 
con soluciones integrales, manteniendo el respeto y cuidado del medio ambiente.  





 Construcción de redes eléctricas  
 Construcción de redes telefónicas y citofonia  
 Construcción de redes Tv y Circuitos cerrados de Tv.  
  Construcción de Redes lógicas e inalámbricas.  
 Construcción de redes de Baja, Media y Alta Tensión.  
 Construcción de Subestaciones de media, Baja y Alta tensión.  
 Construcción de Sistemas de protección contra descargas Atmosféricas.  
 Construcción de urbanismos eléctricos.  
 Presentación de proyectos ante las empresas prestadoras del servicio de 






 ALCALDIA MUNICIPAL TOCAIMA CUNDINAMARCA  
 CONDIVAL S.A.S.  
 LOGE LTDA  
 H.A.R.I. S.A.  
 INVERSIONES PACIFIC PARK S.A.  
 ARQUIURBE LTDA  
 CONSTRUCTORA DIVINO  
 TEJIDOS SACOR  
 A.I.P. DISEÑO Y CONSTRUCCIONES LTDA  
 OXIELEC LTDA  
 CONJUNTO RESIDENCIAL ARBOLEDA DE SOTILEZA  
 SUPER POLO SA  
 SRC INGENIEROS CIVILES SA  
 CONSTRUCTORA SANTA LUCIA  
 CONSORCIO URBANISTICO  
 ESCALA ARQUITECTONICA  
 ENCASA HOTELES SA  
 GRANADOS INGENIEROS CIA LTDA  
 INCOL S.A.  
 LABORATORIOS CHALVER DE COLOMBIA  
 FONDO PARA LA PREVENCIÓN Y ATENCIÓN DE EMERGENCIAS – 
FOPADE  
 CONSORCIO UNIFEL 1  
 CONSORCIO CENTRO AMERICANO  
 INCIVIAS LTDA  
 PROMOTORA EQUILATERO  
 A.L.I. CONSTRUCCIONES LTDA  
 3P + ARQUITECTURA  
 LARA MORENOS INGENIEROS LTDA  
 LA TROCHA LTDA  







Las organizaciones que se ubican en el sector construcción constituyen una de las 
actividades con mayor impacto en la economía nacional; pero, contrario a esta 
premisa, el sector construcción muestra estadísticas muy bajas de participación en 
los procesos de Certificación de Sistemas de Gestión de Calidad. 
En el estudio realizado en 48 empresas constructoras en el país se obtuvo como 
resultado que de estas 21 empresas cuentan con sistemas de gestión de calidad8 
A continuación se presentan las constructoras que cuentan con sistema de gestión 
de calidad: 
AMARILO  certificación BVQI en el sistema de gestión de calidad bajo la norma 
ISO 9001:2008. 
 
AMBIENTTI CONSTRUCTORA INMOBILIARIA S.A certificada por SGS en ISO 
9001:2008 en las actividades de gerencia, diseño,  interventoría, construcción y 
comercialización de proyectos inmobiliarios y la administración y comercialización 
de inmuebles. 
 
APIROS Ltda. Hogares sin límites certificada por BVQI en ISO 9001:2008 en las 
actividades de gerencia, construcción y comercialización de proyectos 
inmobiliarios que comprende edificaciones y obras de urbanismo. 
 
ARQUITECTURA Y CONCRETO S.A certificada en NTC – ISO 9001:2008 para 
las actividades de construcción de edificaciones, obras de infraestructura vial y 
viaductos, gestión del diseño de edificaciones, gerencia de proyectos de ingeniería 
civil. 
 
CONINSA RAMON H primer empresa de construcción del país en ser certificada y 
recertificada  bajo la norma NTC ISO 9001:2008 por el ICONTEC y avalada por 
the international certification network IQNet, además cuenta con la certificación en 
la NTC ISO 14001:2004 y en la norma NTC OHSAS 18001:2007 certificadas por el 
IQNet. 
 
                                            
8
 Datos del autor 
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COLPATRIA CONSTRUCTORA Certificada el sistema de gestión de calidad ISO 
9001 
CONTAIN LTDA.  Certificada el sistema de gestión de calidad por BVQI en ISO 
9001:2000. 
 
CONSTRUCTORA PARQUE CENTRAL S.A. certificada en el sistema de gestión 
de calidad  ISO 9001:2000, así como en la gestión de seguridad industrial y salud 
ocupacional OSHAS 18001 
 
CUSEZAR  certificada por BVQI en el sistema de gestión de calidad bajo la norma 
ISO 9001:2000 
 
FUNDACIÓN COMPARTIR Certificación de gestión de la calidad ISO 9001: 2000, 
2004, otorgada por ICONTEC, para consultoría en diseño arquitectónico de 
proyectos, comercialización y construcción de obras de urbanismo. 
 
INGEURBE Certificación de gestión de la calidad en ISO 9001 por el ICONTEC y 
por IQNet. 
 
MENDEBAL S.A. Certificación de gestión de la calidad ISO 9001: 2008 por Bureau 
Veritas 
 
INCOL S.A. Certificados bajo la norma ISO - 9001, en "Desarrollo de edificaciones 
y urbanizaciones, propia o por contrato mediante la gestión, diseño, construcción y 
comercialización de los mismos". 
 
MARVAL  S.A  certificada bajo la norma ISO 9001:2000 por el ICONTEC en los 
procesos de diseño arquitectónico, construcción y comercialización de 
edificaciones, construcción de obras de urbanismo. 
 
OIKOS S.A. Certificados bajo la norma ISO – 9001: 2008 por Bureau Veritas 
 
PRODESA Certificados bajo la norma ISO – 9001: 2008 
PROMOTORA CONVIVIENDA LTDA. Certificados bajo la norma ISO – 9001: 
2008 
TECNOURBANA CONSTRUCTORES Certificados bajo la norma ISO – 9001: 
2008 por el ICONTEC y por IQNet. 
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TOROORTIZ S.A. Certificados bajo la norma ISO – 9001 por Bureau Veritas 
TRIADA Tríada Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 
9001:2008, por Bureau Veritas. 
 
En la actualidad la constructora GENAB S.A.S. no lleva a cabo procedimiento 
alguno que permita medir el grado de cumplimiento y conformidad con relación a 
las normas ISO 9001-2008 lo cual determina que no existe un  sistema de gestión 
de calidad  en ella. 
 
 
1.7.3 MARCO TEORICO 
 
Definición de calidad.  
La calidad se ha definido de muchas maneras, como el conjunto de características 
de un producto o servicio que le conceden la aptitud para satisfacer las 
necesidades del cliente. La calidad según lo define la norma ISO 9000 a la letra 
dice ―Grado en que un conjunto de características inherentes que cumple con 
unos requisitos‖. Explicaremos dos conceptos, el primero Conjunto de 
características inherentes, todo producto o servicio posee un conjunto de 
características que le son inherentes lo cual lo hace diferente a los demás, como 
son el color, el tamaño, peso, su forma, material del que está fabricado el 
producto.  
Estas características inherentes son las que la empresa puede manipular, 
controlar y modificar, son aquellos elementos reales y concretos que los 
trabajadores manejan a diario y también aquellas con las que el cliente tiene 
contacto, es decir, las que puede palpar y observar. 
El segundo término a explicar es requisitos el cual la misma norma define como 
Necesidad o Expectativa establecida generalmente implícita u obligatoria. A 
diferencia de las características del producto o servicio que están bajo el control 
de la empresa, los ―requisitos‖ dependen fundamentalmente del cliente y son la 
representación de sus necesidades y expectativas, es decir los clientes presentan 
sus ―requisitos‖. 
Para la empresa estos requisitos son características determinadas de los 
productos o servicios que se prestan; resumiendo, es el grado en que las 
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características inherentes de un producto o servicio ―cumplen‖ con unas 
necesidades y expectativas del cliente; esto se conoce como Calidad, es algo con 
lo que la empresa trabaja a diario, claro está que si la empresa elabora productos 
con unas características que no tienen nada que ver con los requisitos del cliente 
sin tener en cuenta las necesidades y expectativas de éste, estará muy lejos de 
fabricar productos de calidad y por consiguiente de venderlos, pero si por el 
contrario, toma como base para el diseño y fabricación del producto los requisitos 
del cliente los cuales debe conocer de antemano, estará fabricando productos 
cada vez de mejor calidad. 
Es necesario que las empresas dedicadas a la construcción identifiquen 
parámetros, procesos y estrategias que satisfagan las necesidades y expectativas 
del cliente, que incluyan el valor del cliente como objetivo fundamental. Para lograr 
esto es necesario el mejoramiento en el servicio a clientes, utilizando 
metodologías para el mejoramiento continuo de procesos sencillos o complejos, 
mediante el análisis de las prácticas y procedimientos de los mejores 
competidores. 
El mejorar la comunicación entre los departamentos de la compañía ayudara a 
que no queden dudas de cómo deben realizarse los trabajos, a medir causales de 
incumplimiento y a implementar el trabajo en equipo, como elemento necesario 
para lograr la calidad, empleando dinámicas de coordinación y cooperación que 
son herramientas básicas y necesarias para consolidar y hacer fuerte una 
empresa. 9 
Calidad en la construcción en el ámbito colombiano representado por las 
instituciones CAMACOL y la cámara colombiana de la infraestructura muestran lo 
que  significa la calidad en la industria colombiana partiendo de la productividad. 
Para CAMACOL la calidad en la construcción viene representada por la cadena de 
valor del clúster así: 
                                            
9
  Roy Medelsohn ―Teamwork – The key to productivity‖  Journal of management in engineering, 









Ahora partiendo de esta cadena de valor se determinan las brechas improductivas 
de la cadena, lo que genera la insatisfacción por parte de los constructores y por 
parte de los clientes, representándose en la disminución de la calidad en el 
servicio y en el producto.  
 







La brecha improductiva en el marco normativo está dado por: 
 La escasez de suelo urbanizable en los grandes centros urbanos.  
 Falta de instrumentos urbanísticos para la planificación de áreas 
metropolitanas.  
 La ausencia de coordinación entre planes maestros de servicios públicos y 
POTs. 
 Los planes parciales para habilitar el suelo de expansión y las áreas de 
renovación no son claros y ni expeditos. 
 Las deficiencias administrativas locales y las cargas generales generan 
costos administrativos y financieros que hacen inviables los proyectos. 
Para estas deficiencias CAMACOL genero varias propuestas entre las que se 
encuentran las siguientes: 
 Para garantizar la implementación de planes parciales en las ciudades 
donde se centra en el déficit habitacional, liderar desde camacol una mesa 
de concertación que convoque a los gremios y entes locales, con el 
acompañamiento del MAVDT (ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo 
territorial). 
 Vigilar desde camacol en coordinación del MAVDT, que en los planes 
parciales y demás instrumentos urbanísticos no se cobren cargas generales 
más allá de lo permitido en los decretos nacionales. 
 En el marco regulatorio la brecha improductiva está dada por: 
 Dispersión y ambigüedad normativa: Incluyendo códigos de construcción. 
 Procesos lentos y costosos a nivel local. 
 Desarticulación institucional sectorial a nivel nacional. 
 
Las propuestas que presenta camacol para este marco son: 
 Aumentar el número de curadores  proporcional a la población. 
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 Crear un fondo con un porcentaje de los ingresos de curadurías para 
implementar efectivamente el control urbanístico. 
 Impulsar desde el gobierno nacional la creación de una ventanilla única de 
trámites para la construcción con sistema de información en línea para 
capitales de departamento mayores a 200 mil habitantes 
 
La brecha improductiva en proveedores está definida por: 
 Carente estandarización de materiales. 
 Poca industrialización del proceso constructivo. 
 Insuficiente articulación con los proveedores de insumos. 
 
Propuestas de camacol: 
 Promover desde camacol la estandarización de materiales con articulación 
entre proveedores de insumos y constructores (ej. Puertas y ventanas) 
 Para impulsar la industrialización eliminar los aranceles a los bienes de 
capital relacionados con el proceso constructivo (ej. grúas, formaletas) 
 
La brecha improductiva en el proceso de construcción está dada por el recurso 
humano por: 
 Escasa mano de obra tecnificada. 
 Alta informalidad. 
 Falta de certificación de la oferta laboral. 
 Recurso humano profesional con solidez técnica pero a menudo sin 
capacidad de gestión administrativa. 
Propuestas de camacol: 
 Para apoyar la formalización de las microempresas de subcontratistas 
impulsar desde el gobierno nacional la exención del impuesto a la renta, los 
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impuestos a la nómina (Sena, Cajas, ICBF) y del costo del registro 
mercantil (aunque deban registrarse) en sus 3 primeros años de existencia.  
 Promover en todas las regionales la certificación de la mano de obra según 
competencias técnicas. 
 Ajustar de forma concertada con camacol los programas financiados con el 
FIC (fondo de la industria de la construcción), para que la capacitación 
corresponda a las demandas de competencias del sector privado. 
Brecha improductiva. Aspectos empresariales definidos por: 
 Mercado de construcción. la edificación está altamente atomizada. 
 Falta de segmentación y especialización. 
 Necesidad de planeación a largo plazo. 
 Existe poca utilización de recursos tecnológicos en el proceso constructivo. 
Propuestas de camacol: 
 Mejorar el gobierno corporativo. 
 Manejar las obras como proceso productivo: Planificar -repetir procesos -
estandarizar –modularidad. 
Brecha improductiva. Acceso al crédito hipotecario e inversión institucional por 
ineficiencias en: 
 Bajo nivel de acceso a crédito hipotecario que reduce la demanda efectiva 
especialmente en VIS. 
 Demanda muy sensible al nivel de las tasas de interés. 
 Percepción de alto riesgo de la masificación del crédito hipotecario. 
 No hay inversión institucional en bienes inmuebles. 
Propuestas de camacol: 
 Para la VIS los bancos deben ampliar el plazo y el LTV hasta 90%, puesto 
que su precio presenta menos fluctuaciones. 
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 Para lograr escala e independizar la actividad constructiva del ciclo 
económico tres ideas fundamentales: 
 Habilitar el suelo en grandes extensiones. 
 Efectivizar la demanda a través de alternativas de inversión y 
bancarización.  
 Industrialización del proceso constructivo. 
Los bancos deben incluir en su evaluación de riesgo crediticio información 
alternativa para hogares independientes como: 
 Pagos de Seguridad Social –PILA-. 
 Información del pago de servicios públicos.10  
De esta forma se resume el estudio liderado por camacol en asocio con el consejo 
privado de competitividad, sobre las brechas de productividad que afectan la 
calidad del sector de la construcción. 
 
Interesados en la calidad 
a) Los consumidores, usuarios y compradores: 
A los consumidores, usuarios y compradores les interesan la calidad del servicio 
que se les prestará y precio del mismo, ya que de ello depende la satisfacción de 
sus necesidades. 
b) El personal de la organización: 
Los empleados de la empresa son una parte importante, pues son los que hacen 
que el sistema de calidad sea consistente. Es necesario incentivar a los 
empleados para que éstos puedan, quieran y hagan bien su trabajo y presten un 
buen servicio. La motivación, la capacitación y el reconocimiento son parte 
importante para lograr la buena implementación del sistema de gestión. La calidad 
les interesa a los empleados debido a que de su logro depende en parte su 
satisfacción personal y su desarrollo. 
                                            
10
 CAMARA COLOMBIANA DE CONSTRUCCIÓN. Consejo privado de competitividad  [en línea]. 
www.compite.com.co/spccompite/resources/getresource.aspx?ID=203 [ citado 11 abril 2012] 
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c) Propietarios, socios, inversionistas, uniones: 
A el propietario, socios e inversionistas les interesa la calidad, ya que logrando la 
calidad en el servicio que prestan pondrán contar con clientes satisfechos y lograr 
nuevos contratos, por consiguiente lograr el rendimiento de su inversión, además 
de eliminar los costos por mala calidad. 
d) Proveedores: 
La calidad les interesa desde la perspectiva de que la calidad de la empresa 
constituye para ellos una oportunidad de negocio continuo. Es importante que la 
empresa mantenga con sus proveedores una relación mutuamente benéfica, 
considerando siempre aspectos como: 
 La cultura de lo escrito 
 Los requisitos definidos y acordados 
 La comunicación efectiva 
 La ética en los negocios 
 El manejo de quejas 
e) La sociedad: 
La calidad para la sociedad representa una administración responsable de los 
recursos. Además de: 
 Protección de la salud y seguridad de los trabajadores. 
 Preservación de los ecosistemas. 
 Preservación de los recursos naturales. 
 Promoción de la cultura de la calidad en la empresa y en la comunidad. 
1.7.4 DEFINICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Un Sistema de Gestión de Calidad es una forma de trabajar mediante la cual una 
organización asegura que se conocen y satisfacen las necesidades de sus cliente, 
planificando, manteniendo, mejorando y controlando el desempeño de sus 
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procesos de manera eficaz y eficiente, con objeto de lograr ventajas competitivas. 
Un Sistema de Gestión de la Calidad posee las siguientes características: 
 
Diseñado de acuerdo a los objetivos particulares y a la cultura organizacional de la 
empresa. 
 Toma en cuenta el tipo de servicio que se ofrece. 
 Es diseñado de acuerdo el tamaño de la organización. 
 Está orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. 
 Es conocido y atendido por toda la organización. 
 Orientado a la prevención de las deficiencias de la calidad y a la mejora 
continua. 
 Debe ser un sistema eficaz. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad se compone de una serie de elementos como 
Manual de la Calidad, Equipos de Medición, Carpetas de Procedimientos, 
Personal Capacitado, entre otros. Todo funcionando en equipo para producir 
servicios de la calidad requerida por los clientes. La norma internacional ISO 
9001:2008 promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuándo se 
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, 
para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza 
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. 
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento 
de entrada del siguiente proceso. 
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La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como ―enfoque basado en procesos‖.11 
Gráfica 3. Modelo de un Sistema de Gestión de calidad basado en procesos 
 
 
Fuente: Norma ISO 9000:2005 
 
El enfoque basado en procesos, cuándo se utiliza dentro de un sistema de gestión 
de la calidad, enfatiza la importancia de: 
a. La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 
b. La necesidad de considerar los procesos en términos de aporte de valor. 
c. La obtención de resultados de desempeño y eficacia del proceso. 
d. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
 
                                            
11 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de 
gestión de la calidad: fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotá, 2005. 2 p. 
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BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Entre los beneficios más evidentes de gestionar los procesos según las norma ISO 
9001:2008 se pueden mencionar: 
 Establecer estrategias, políticas, objetivos y métodos de trabajo claros para 
la empresa, que permitan respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades 
que se presenten en el mercado. 
 Impulsa a los trabajadores hacia las metas y los objetivos de la 
organización, así como a la participación en el mejoramiento continuo, 
mediante la comprensión, la buena comunicación y la motivación. 
 Crea valor tanto para la organización como para sus proveedores mediante 
la optimización de costos y recursos, así como flexibilidad y velocidad de 
respuesta conjuntamente a mercados cambiantes. 
 Fortalece la imagen de la empresa, logrando una ventaja competitiva 
mediante las capacidades mejoradas de la organización. 
 Optimiza las operaciones y procesos elaborados en la organización para 
lograr los resultados deseados. (se incrementa la eficiencia). 
 Simplifica significativamente los costos ya que elimina ineficiencias de los 
sistemas y procesos. 
 Si se posee una adecuada documentación de los procesos para cumplir las 
normas, se pueden detectar debilidades, ineficiencias y oportunidades 
perdidas. 
 Proveer un servicio que cumpla consistentemente con los requisitos del 
cliente, logrando su satisfacción. 
 Facilita y promueve la actividad comercial e industrial. 
Normas ISO 9000 
La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados que especifican que 
elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una empresa y como deben 
funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y 
servicios que produce la empresa. 
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Las Normas ISO 9000 son generadas por la International Organization for 
Standardization, cuyo nombre es ISO. Esta organización internacional está 
formada por los organismos nacionales de normalización de casi todos los países 
del mundo. Los organismos de normalización de cada país producen normas que 
se obtienen por consenso en reuniones donde asisten representantes de la 
industria y de organismos estatales. De la misma manera, las Normas ISO se 
obtienen por consenso entre los representantes de los organismos de 
normalización enviados por cada país. 
Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el sistema de calidad de una 
empresa, sino que fija requisitos mínimos que deben cumplir los sistemas de la 
calidad. Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que 
permite a cada empresa definir su propio sistema de la calidad, de acuerdo con 
sus características particulares. 
En la Norma ISO 9000 se ha puesto un mayor énfasis en el papel de la alta 
dirección, lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de 
gestión de la calidad, la consideración de los requisitos reglamentarios y el 
establecimiento de requisitos medibles en todas las funciones y niveles relevantes 
de la organización. 
 
Norma ISO 9001:2008 
La Norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestión de 
la calidad cuando una organización: 
 Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables y, 
 Aspira aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz 
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el 
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales 





1.7.5 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Manual de Calidad.  
El Manual de Calidad es un documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización, puede variar en cuanto a detalle y formato para 
adecuarse al tamaño y características de cada organización en particular. 
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya: 
 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
 Organigrama de la Empresa 
 Política de Calidad 
 Responsabilidades 
 Procedimientos e instrucciones del Sistema de Calidad 
 Disposiciones de Revisión, Actualización y Gestión del Manual 
 
Responsabilidad de la Dirección 
 
Enfoque al Cliente 
La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinen y 
se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del cliente. 
 
Política de Calidad 
Representa las intenciones y dirección global de una organización relativas a la 
calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. La alta dirección 
debe asegurarse de que la política de calidad: 
 Es adecuada al propósito de la organización. 
 Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 43 
 
 Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos 
de la calidad. 
 Es comunicada y entendida dentro de la organización. 
 Es revisada para su continua adecuación. 
 
Objetivos de Calidad 
 
La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de calidad, se establezcan 
en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización. 
Deben ser medibles y coherentes con la política de calidad. 
 
Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad 
La alta dirección debe asegurarse de que: 
 La planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de 
cumplir los requisitos generales y los objetivos de la calidad. 
 Se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuándo se 
planifica e implementan cambios en éste. 
 
Responsabilidad y autoridad 
La alta dirección debe asegurarse de que la responsabilidad y autoridades estén 
definidas y sean comunicadas dentro de la organización. 
 
Representante de la dirección 
La alta dirección debe designar un miembro de la dirección quien, con 




 Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad. 
 Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la 
calidad y de cualquier necesidad de mejora. 
 Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del 
cliente en todos los niveles de la organización. 
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
La Gestión de la Calidad consiste en el conjunto de actividades coordinadas para 
dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad. 
Estas actividades son: 
Planificación de la calidad 
Enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de 
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de calidad. 
Control de la calidad 
Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de 
calidad. 
Aseguramiento de la calidad 
Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza de que se 
cumplieron los requisitos de calidad. 
Mejora de la calidad 
Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir 
requisitos de calidad. 
La organización debe garantizar que la provisión de los recursos y el recurso 




Provisión de recursos 
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 
 Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficiencia. 
 Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 
Recursos humanos 
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto o servicio 
debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y 
experiencia apropiada. 
Infraestructura y ambiente de trabajo 
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto o servicio. La 
infraestructura incluye: edificios, espacios de trabajo y servicios de apoyo tales 
como transporte o comunicación.12 
 
REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
 
Procesos relacionados con el cliente 
La organización debe determinar los requisitos especificados por el cliente, 
incluyendo actividades de entrega y las posteriores a las mismas. Los requisitos 
legales y reglamentarios relacionados con el servicio. Cualquier requisito adicional 
determinado por la organización. 
Revisión de los requisitos relacionados con el servicio 
Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a 
proporcionar un servicio al cliente, y debe asegurarse de que: 
                                            
12 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de 
gestión de la calidad: fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9001. Bogotá, 2008. 10p. 
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a) Estén definidos los requisitos del servicio. 
b) Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y 
los expresados previamente. 
c) La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
 
Comunicación con el cliente. 
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes, relativas ha: 
a) La información sobre el servicio. 
b) Las consultas. 
c) La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 
 
Proceso de compras 
La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar el servicio con los requisitos de la organización. Deben 
establecerse los criterios para la selección, y la evaluación. 
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de 
cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 
Validación de la prestación del servicio 
La organización debe validar aquellos procesos de prestación de servicio donde 
los productos resultantes no puedan ser verificados mediante actividades de 
seguimiento o medición posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las 







MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
Satisfacción del cliente 
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la 
organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos como parte 
de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha 
información. 
Auto evaluación 
La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías internas 
para determinar si el sistema de gestión de la calidad es: 
a) conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de norma y 
con los requisitos establecidos por la organización. 
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
La selección de los auditores debe asegurar objetividad e imparcialidad del 
proceso de auditoría. Deben definirse, en un procedimiento documentado, las 
responsabilidades y requisitos para la planificación y la realización de auditorías, 
para informar de los resultados y mantener los registros. 
Mejora continua 
La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad mediante el uso de la política de calidad, los objetivos de calidad, los 
resultados de las auditorias, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
preventivas y la revisión de la dirección. 
Acciones correctivas 
La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades 
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser 
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
a) Revisar no conformidades 
b) Determinar las causas de las no conformidades 
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c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir. 
d) Determinar e implementar las acciones necesarias. 
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
f) Revisar las acciones correctivas necesarias. 
 
Acciones preventivas 
La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas 
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 
Debe establecer procedimientos para definir requisitos para: 
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas. 
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades 
c) Determinar e implementar las acciones necesarias. 
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
e) Revisar las acciones preventivas tomadas. 
 
Principios de gestión de la calidad según ISO 9000:2005 
 
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 
dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 
implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 
mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 
necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización 
comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 
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Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 
mejora en el desempeño. 
Principio 1 
Enfoque al cliente 
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender 
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los 
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. 
Principio 2 
Liderazgo 
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. 
Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda 
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. 
Principio 3 
Participación del personal 
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total 
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la 
organización. 
Principio 4 
Enfoque basado en procesos 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los 
recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
Principio 5 
Enfoque de sistema para la gestión 
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 







La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un 
objetivo permanente de ésta. 
Principio 7 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 
Principio 8 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas 
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1.8 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
ACCIÓN PREVENTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
ACCIÓN CORRECTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. 
ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más 
alto nivel una organización. 
AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo. 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
CAPACIDAD: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
CARACTERÍSTICA: rasgo diferenciador. 
CARACTERÍSTICAS DE LA CALIDAD: característica inherente de un producto, 
proceso o sistema relacionada con un requisito. 
CLIENTE: organización o persona que recibe un producto. 
CORRECCIÓN: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada al 
cumplimiento de los requisitos de la calidad. 
CONTRATO: acuerdo vinculante. 
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito. 
DOCUMENTO: información y su medio de soporte. 




DISEÑO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema. 
ESPECIFICACIÓN: documento que establece requisitos. 
EFICACIA: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados. 
EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN: disposición de responsabilidades, 
autoridades y relaciones entre el personal. 
GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios 
para el funcionamiento de una organización. 
INSPECCIÓN: evaluación de la conformidad por medio de observación y 
dictamen, acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o 
comparación con patrones. 
INFORMACIÓN: datos que poseen significado. 
MEJORA DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar 
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir las necesidades o expectativas establecidas.14 
NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito. 
ORGANIZACIÓN: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
PARTE INTERESADA: persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o 
éxito de una organización. 
PLAN DE LA CALIDAD: documento que específica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, producto, proceso o contrato específico. 
                                            
14
FUNDACIÓN ECA GLOBAL. El auditor de calidad. Fundación Confemetal, FC editorial  2006. 
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PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad  enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad  y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
PRODUCTO: resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en salidas. 
PROVEEDOR: organización o persona que proporciona un producto. 
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
REPARACIÓN: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista. 
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
REQUISITO: expresión en el contenido de un documento formulando los criterios 
a cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se 
permite ninguna desviación. 
REVISIÓN: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus necesidades o expectativas. 
SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
SISTEMA DE GESTIÓN: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
interactúan para establecer la política y los objetivos y para lograr dichos 
objetivos15. 
                                            
15
 FUNDACIÓN ECA GLOBAL. El auditor de calidad. Fundación Confemetal, FC editorial  2006 
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2.  DESARROLLO DEL PROYECTO      
                                                                                                                                                                                                                                                                    
2.1 DIAGNOSTICAR EL ESTADO ACTUAL DE CALIDAD CON BASE EN LA 
NORMA ISO 9001:2008 EN LA EMPRESA.    
 
                                                                                                                    
Sistema de gestión de calidad.  
Partiendo del análisis del ejercicio cotidiano de GENAB S.A.S.  Se mide en que se 
ajusta a los requisitos de la norma, para conocer el trecho que hay entre la gestión 
actual de la empresa y el modelo de gestión propuesto por la ISO 9001: 2008. 
Este es un paso importante antes de adentrarse en el diseño y posterior desarrollo 
del sistema de gestión de calidad. 
Con la realización del diagnóstico inicial, se conocieron las herramientas con las 
que enfrenta cada día sus actividades y los obstáculos que trae involucrados, 
también se permitió conocer los puntos fuertes y débiles respecto a los requisitos 
de la norma. 
Asimismo al realizar el diagnóstico inicial y su análisis respectivo, se logró conocer 
el punto de partida para el diseño del sistema y determinación del esfuerzo y 
entrega que serán precisos. Para esto fue importante que las respuestas 
mostraran de forma objetiva la situación de la empresa en analogía con los 
principios de la gestión de la calidad y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
Para este análisis se desplegó una herramienta de estimación según cada uno de 
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, con esto se logró ver como se 
encontraba la organización frente a cada uno de los numerales, de igual manera 
se dejó la herramienta en la empresa para que pueda ser utilizada cada vez que la 
requieran y así contar con ella para poder tener un adecuado control del sistema 
de gestión de la calidad. 
Esta herramienta fue aplicada a los responsables de los procesos con el fin de 
encontrar el nivel de desempeño de cada uno de los requisitos, los documentos y 
registros que son indispensables para cumplir con la norma y todo lo 
indispensable para poder desarrollar el sistema de gestión de la calidad. 
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Al finalizar la etapa de recolección de información y su posterior análisis, se llegó a 
la conclusión que es necesario el desarrollo del sistema de gestión la calidad 
basada en los requisitos de la norma ISO 9001: 2008 para la empresa. 
Con base en la herramienta que ofrece la norma ISO 9004 versión 2009 para la 
autoevaluación del desempeño global de una organización y el grado de madurez 
del sistema de gestión, se busca determinar el estado actual de GENAB S.AS. 
Esta herramienta se encuentra integrada así mismo por una lista de verificación 
que mide la conformidad. 
 
Tabla 5. Modelo genérico que permite relacionar los elementos y criterios de autoevaluación con los 
niveles de madurez. 
Elementos 
detallados 
Nivel de madurez hacia el éxito sostenido 
 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 
 




  Criterio 1 
Mejor practica 
Fuente: ISO 9004: 2009 Gestión para el éxito sostenido de una organización — Enfoque de gestión de la 
calidad. 
 
Análisis de la lista de verificación.  
La lista de chequeo está compuesta por 233 preguntas, estás se encuentran 
identificadas por cada uno de los numerales de la norma ISO 9001:2008 lo cual 
nos presenta de forma clara y veraz la situación actual de la empresa GENAB 
S.A.S. 
Tabla 6. Nivel de madurez de la organización. 
ISO 
9001 
ELEMENTO CLAVE NIVEL DE 
MADUREZ 
OBSERVACIONES 
4 Sistema de gestión de 
calidad de la organización  
1 Faltan procesos en el 
mapa 
5 Responsabilidad de la 
dirección  
1 Buenas practicas 
6 Gestión de los recursos de la 
organización 
2 Nivel básico requiere 
mejora 
7 Realización de los productos 5 Las mejores practicas 
8 Medición, análisis y mejora 1 Alto desempeño 




Gráfica 4. Resultados nivel de madurez de la organización. 
 
Fuente: Autor 
Los resultados nos muestran una diferencia marcada en el numeral 4 de la norma 
ISO 9001:2088 Sistemas de gestión de calidad, donde el diagnostico determina un 
estado de madurez de 1 frente a una meta esperada de 3, esto se da por las 
siguientes razones: 
 El sistema de gestión está orientado de forma funcional 
 El objetivo de la organización es obtener un beneficio anual 
 La organización es reactiva frente a los cambios que tienen impacto en ella. 
Frente al numeral 5 de la norma ISO 9001: 2008 Responsabilidad de la dirección, 
el resultado de madurez obtenido fue de 1 con un esperado de 2.5, este estado de 
madurez se da por lo siguiente: 






















4. Sistema de gestión de
calidad de la organización
5.  Responsabilidad de la
dirección
6.  Gestión de los
recursos de la
organización
7.  Realización de los
productos
8.  Medición, análisis y
mejora




 La estrategia, los objetivos y las políticas están definidos parcialmente 
 Los objetivos a corto plazo se utilizan y despliegan en las operaciones 
cotidianas 
 Los planes estratégicos se definen para la realización del producto. 
El numeral 6 de la norma ISO 9001: 2008  Gestión de los recursos, el resultado 
del diagnóstico nos muestra una madurez de 2 con un esperado de 2.5, las 
principales razones para que el estado de madurez obtenido este muy cerca del 
esperado es por las siguientes razones: 
 Las personas se consideran un recurso con objetivos asignados, que están 
relacionados con la estrategia de la organización. 
 Se recopilan ideas de mejora 
 Se planifica y se gestiona la infraestructura de la organización. 
 Se ha desarrollado un sistema de comunicación básico para compartir la 
información. 
El numeral 7 de la  norma ISO 9001: 2008  Realización de los productos, según 
los resultados obtenidos en el diagnóstico, nos presente un estado de madurez de 
5 sobre un estado de madurez esperado de 3, esto se debe a principalmente a las 
dos exclusiones de la norma en los numerales 7.3  Diseño y desarrollo y el 
numeral 7.6 control de los equipos de monitoreo y medición, estas exclusiones  se 
dan porque la organización no realiza diseño ya que las especificaciones son 
dadas por los clientes y la organización no aplica ningún proceso de monitoreo y 
medición, ya que no utiliza herramientas ni equipos para la medición o calibración. 
Es de aclarar que los criterios del numeral 7 frente al estado de madurez 
presentado por la organización no corresponde a que ésta presente  un enfoque 
por procesos o tenga documentado y maneje registros de acuerdo a la norma, lo 
que hace la empresa es que hace un poco más de énfasis en la forma en que 
hace y controla el producto realizado, mas no está de acuerdo a los requisitos de 
la norma ISO 9001: 2008. 
El numeral 8 de la norma ISO 9001: 2008 Medición, análisis y mejora,  nos 
muestra en los resultados un estado de madurez de 1 frente a un estado de 
madurez esperado de 3 esto se da por: 
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 El seguimiento se realiza de manera esporádica, sin que se hayan 
implementado procesos. 
 El seguimiento se centra en los productos. Las acciones se desencadenan 
por problemas en los productos o en la gestión (es decir, situaciones de 
crisis). 
 Aunque se recopila información sobre los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables, los cambios en los requisitos sólo se determinan 
para casos puntuales. 
 Se dispone de un conjunto muy limitado de datos procedentes de 
mediciones y evaluaciones para apoyar las decisiones de la dirección o 
para hacer el seguimiento del progreso de las acciones tomadas. 
 Los datos recopilados se utilizan principalmente para resolver problemas 
con los productos. 
 Existe un enfoque para casos puntuales en las revisiones. 
 
Como  se logró determinar en los resultados presentados por la lista de 
verificación, GENAB S.A.S. dentro de su estructura organizacional no posee 
lineamientos que dirijan sus actividades hacia un sistema de gestión de calidad, de 
los 4 numerales objeto de estudio solo 1 muestra adelantos de los requisitos de la 
norma en el numeral 7, realización de productos. los restantes 3 numerales no 
tienen el estado de madurez correspondiente a declarar que están de acuerdo a 
un sistema de gestión de calidad esto nos deduce  que hay un   75 % de no 
conformidades frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y un 25 % de 
conformidades que no son del todo confiables ya que no cumplen con todas las 
características para ser conformidad según la norma, todos estos resultados no 
presentan un marco favorable para el desarrollo del sistema de gestión de calidad 
máxime cuando la alta dirección concuerda con los resultados presentados en 
este documento y cree a plenitud que esta herramienta de gestión es la acorde a 







2.2 PARAMETRIZAR LOS PROCESOS PRODUCTIVOS IMPLICADOS EN 
LOS PROCESOS DE CALIDAD. 
 
DEFINICIÓN 
Forma como se va a estructurar y configurar el sistema de calidad de la 
organización analizando los resultados del diagnóstico para la posterior 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
Para definir el diseño y parametrización del sistema de gestión de calidad en 
GENAB S.A.S. se tuvo en cuenta los resultados del diagnóstico inicial y se 
estructuró el comité de Calidad el cual es la base fundamental para el buen 
desarrollo del sistema. Dicho comité quedo conformado por la alta directiva de la 
organización, donde se definió el alcance del sistema de gestión de la calidad y se 
nombró el representante de la dirección. 
 
METODOLOGÍA DEL DISEÑO 
Direccionamiento Estratégico. Son las actividades que permiten orientar la 
organización al futuro y al mercado, dependiendo de los intereses de sus 
accionistas y las necesidades del mercado al cual están orientados.16 
Para realización de la planeación estratégica de la organización se procesó la 
información que se presenta a continuación: 
 
 
                                            
16
 AGUDELO TOBON  Luis F.- ESCOBAR BOLIVAR Jorge, Gestión por procesos, ICONTEC, 2009. 
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INFORMACIÓN DE ENTRADA 
 
Definición del Negocio 
Evaluación de la situación Actual. 









Necesidades y expectativas del cliente 
y de las partes interesadas. 
Requisitos y aspectos legales. 


































  Planes de Negocio 
Estrategias de 
empresa Misión y 
Visión Políticas 
Objetivos y metas 
de la organización. 




Formulación de la Misión.  
Para elaborar la Misión de la empresa se deben tener en cuenta los servicios que 
esta ofrece, el mercado al cual se dirige y la forma en la que se garantiza un 
servicio de calidad al cliente. 
Misión de GENAB S.A.S. 
Construir con altos niveles de calidad y respeto por el medio ambiente,  proyectos 
de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, inmobiliarios y urbanísticos los cuales 
están encaminados a  mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, generar 
rentabilidad a sus inversionistas y desarrollar un mejoramiento continuo de la 
organización de la mano con sus colaboradores. 
Formulación de la Visión. 
 Para construir la visión se debe considerar lo que quiere ser la empresa en un 
futuro teniendo en cuenta un tiempo de proyección y una meta para esto. 
Visión de GENAB S.A.S 
Ser una empresa líder y con solidez en el mercado de la construcción de 
proyectos de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, inmobiliarios y urbanísticos 
con sentido de innovación, diferenciándonos por la calidad de nuestros servicios, 
logrando un crecimiento escalonado gracias al mejoramiento continuo de la 
organización. 
Formulación del Alcance del Sistema. 
 Para definir el alcance se debe basar en la naturaleza de los productos de la 
organización y sus procesos de realización, el resultado de la evaluación el riesgo, 
las consideraciones comerciales y los requisitos contractuales, legales y 
reglamentarios17. 
Alcance del sistema en GENAB S.A.S. 
‖Construcción de proyectos de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, 
inmobiliarios urbanísticos‖ 
                                            
17





Diseño y desarrollo (numeral 7.3 de la NTC-ISO 9001:2008). GENAB S.A.S. no 
realiza diseños, las actividades se realizan a partir de las especificaciones dadas 
por el cliente 
Control de los equipos de monitoreo y medición (numeral 7.6 de la NTC-ISO 
9001:2008). La organización no dispone de ningún equipo de medición y no 
existen programas informáticos de cálculo que participen en el control de la 
prestación del servicio o en la realización del producto. 
Diseño Mapa de Procesos. 
 Para la elaboración del mapa de procesos se deben redactar las actividades 
generales que desempeña la empresa y las que se involucran dentro del sistema 
de calidad y posteriormente se agrupan las que se relacionan y se les asigna un 
nombre de acuerdo a las características de las actividades. 
 






DESCRIPCIÓN DEL MAPA DE PROCESO 
 
Tabla 7. Descripción del mapa de proceso de la organización. 
PROCESOS ESTRATÉGICOS 
PROCESO DE GESTIÓN GERENCIAL: 
  Elaborar la planeación estratégica de la organización: Misión, Visión, Políticas, 
objetivos organizacionales y estrategias corporativas. 
 Gestionar el cumplimiento contractual con los diferentes clientes. 
 Presentar el informe de resultados a la junta de socios  
 Preparar plan de Negocios 
 Realizar la revisión gerencial del SGC 




SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: 
Permite el mejoramiento continuo mediante una estructura organizacional que 
involucra procedimientos, procesos y recursos necesarios para desarrollar 
actividades para un fin  alineados a los objetivos de la organización 
 
PROCESO DE MARKETING Y VENTAS: 
Establece las herramientas de gestión para asegurar la trazabilidad y control en la 
consecución de clientes con el fin de conseguir invitaciones a cotizar para asegurar el 
futuro de la organización. 
PROCESO DE OPERACIÓN 
Ejecución y construcción de las obras y proyectos donde la empresa tiene 
participación.  
Depende de la dirección general en que se toman decisiones. Se integra con la 
estrategia corporativa y se refleja en un plan formal. Debe dar como resultado un 
patrón consistente de toma de decisiones en las operaciones y una ventaja 
competitiva para la compañía. 
 
 
PROCESOS DE APOYO 
PROCESO DE GESTIÓN DE COMPRAS Y CONTRATACIÓN 
 
 Solicitudes de cotizaciones  
 Análisis de las requisiciones o  solicitudes 
 Identificación de proveedores 
 Recepción de las requisiciones o solicitudes.  
 Definir criterios de aceptación del  producto 
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 Envió de requerimientos de  productos a los proveedores 
 Recepción de cotizaciones  
 Elaboración del cuadro análisis de cotizaciones  
 Envió de ofertas y cuadros de   análisis para aprobación del cliente. 
 Emisión o envió de orden de   compra u servicio al proveedor al  que fue 
adjudicada la compra 
 Recepción del material 
 Elaboración de la remisión para el despacho del material  
 Realizar el respectivo despacho de la compra al cliente interno como externo. 
 
 
PROCESO DE CONTABILIDAD Y TRIBUTARIA 
Proveer la información para identificación, clasificación, registro y análisis de las 
operaciones económicas de la compañía en forma clara, completa y fidedigna, 
asegurando el cumplimiento de los requisitos internos de calidad, enmarcados 




Definir los criterios, los medios y estrategias a seguir para el manejo de las 
comunicaciones internas y  externas de la organización  
 
PROCESO DE TALENTO HUMANO 
 Entrega de documentación a interventoría. 
 Contratar el personal requerido. 
 Generar valor de pago para cada trabajador. 
 Controlar los tiempos de duración de cada contrato. 
 Gestionar las capacitaciones requeridas para el personal. 
 Solicitudes de dotación a compras. 
 Controlar las entregas de dotación. 
 Identificar criterios para la evaluación del personal. 
 
PROCESO DE HSEQ: 
Proceso de Seguridad Industrial, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad, 
encargado de definir los parámetros para garantizar, evaluar y controlar las 
condiciones de trabajo y salud, con el fin de prevenir la ocurrencia de incidentes y/o 
enfermedades profesionales, la preservación del medio ambiente, bajo los 




Tabla 7. Continuación. 
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Especificaciones generales de los documentos físicos 
Se describen algunas especificaciones generales para la generación de 
documentos físicos, donde se aplica una mayor normalización, coherencia en el 
desarrollo y utilización del material impreso, permitiendo mediante la aplicación de 
estos formatos estándar el ahorro y facilidad en la comunicación tanto interna 
como externa. 
Especificaciones para la elaboración de procedimientos 
Procedimiento para la elaboración de documentos HSEQ-GCA1-P-1 
Especificaciones para la elaboración de las caracterizaciones 
A continuación se mencionan los ítem que componen el formato de 
caracterizaciones de GENAB S.A.S. la figura al final de la explicación de los ítem 
se encuentra el esquema de caracterización, con su respectivo numero para 
identificación de la estructura. 
Caracterizaciones. 
1. Proceso: Nombre del proceso que se va a caracterizar 
2. Responsable: cargo de la persona 
3. Alcance: de donde a donde cubre el proceso 
4. Proveedores del proceso: aquellos que son proveedores de las 
entradas. 
5. Entradas: productos, servicios información. 
ACTIVIDADES  
6. Planear (P): elaborar un paso a paso de las actividades que se 
requieren para hacer el proceso 
7. Hacer (H): ejecutar lo planeado 
8. Verificar (V): determinar si los resultados propuestos fueron aquellos 
obtenidos realmente 
9. Actuar (A): actividades que se realizan después de hacer verificación y 
que conllevan a mejoramiento, satisfacción, control, etc. 
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10. Salidas: productos, servicios, información. 
11. Clientes del proceso: aquellos que reciben la salida. 
12. Documentos asociados: documentos en que se soporta el proceso, 
procedimientos, caracterizaciones, manuales. 
13. Recursos: recursos necesarios para el funcionamiento del proceso, 
datos, dinero. 
14. Participantes: Lideres de otros procesos, todo el personal de la 
compañía, entidades externas y asesores especializados, grupos de 
interés. 
15. Necesidades y expectativas del cliente del proceso: cumplimiento de los 
requerimientos de los clientes. 
16. Peligros y Riesgos/Aspectos e Impactos asociados al proceso: 
determinar en la matriz de identificación de riesgos la valoración y el 
control respectivo. 
17. Parámetros de Control: medidas establecidas de control para cada 
proceso. CAS, balanced scoredcard. 
18. Seguimiento y Medición: indicadores establecidos para cada proceso. 
19. Requisitos ISO 9001: numerales de la norma que aplican al desarrollo 
del proceso. 
 
Especificaciones para la elaboración de registros y demás 
Los márgenes, el encabezado y el pie de página son los mismos que los de la 
elaboración de procedimiento, en cuanto a su fondo dependen de la actividad a 
documentar 
Nota: en casos particulares (formatos en Excel) donde el contenido no quepa 
dentro de los márgenes establecidos se seguirá aplicando el mismo encabezado y 
pie de página (elaborados lo más aproximado a los ya mencionados anteriormente 





Estructura codificación de documentos 
La codificación de los documentos de la compañía debe regirse según el esquema 
descrito a continuación: 
1. Proceso al que pertenece 
2. Subproceso y Área al que pertenece 
3. Tipo de Documento 
4. Consecutivo. 
   TH -  PE1  -     F -  1 














Consecutivo del documento dentro del 
subproceso al que pertenece. 
Tipo de documento. 
P Procedimiento     
F      Formato                  
PR      Programas 
C      Caracterización 
M     Manual 
PO      Política 
R     Reglamento 
PL      Planes    
Subproceso al que pertenece (Siglas) y 
Área al que pertenece (Numero) 
Nota: Cuando aplica a todo el subproceso 
se le asigna el número de identificación de 
general. Ver tabla No 1 de significado de 
Numerales. 
 Procesos 
GG Gestión Gerencial 
OPE Operación  
TH Recurso Humano 
GCC Gestión Compras y Contratación 
HSEQ Salud Ocupacional, Seguridad 
 Industrial, Medio Ambiente y 
 Calidad 
C&T Contabilidad y Tributario 
ADM     Administrativo 
M&V marketing y ventas 
 
 




Tabla 8. Significado de los numerales proceso-sigla-subproceso 
Proceso Sigla Subproceso 
Operación - OPE 
Ingeniería eléctrica IE Eléctrico 
 Redes 
Talento Humano -TH 
Administración de Personal AP Vinculación 
Planta de Personal 
Desvinculación del 
Personal 
Procesos Estratégicos PE Inducción de Personal 




Gestión Compras y Contratación - GCC 
General GEN Gestión de compras y 
contratación 




HSE & Q – Salud Ocupacional, Seguridad Industrial, Medio Ambiente y 
Calidad 
Gestión de Calidad GCA Gestión Documental 
Mejora Continua 
Seguridad Industrial y Salud 
Ocupacional 
SISO General 
Auditorias AUD General 
C&T – Contabilidad y Tributario 
General C&T General 
Gestión Gerencial - GG 
General GG General 
Marketing y Ventas – M&V 




Especificaciones generales – documentos digitales 
Se describen algunas especificaciones generales para la generación de correos 
electrónicos, para una mayor normalización y coherencia en el desarrollo tanto en 
la comunicación interna como externa. 
Todo trabajador que tenga asignada una cuenta de correo corporativa tiene la 
obligación de utilizarla para asuntos de tipo laboral. Está prohibido emplear 
cuentas de correo personales para este tipo de comunicaciones en las que se 
actúa como un representante de la organización. 




 Cargo ocupado en la empresa 
 Números telefónicos de contacto 
Los correos deben ir dirigidos estrictamente al personal directamente interesado 
de la información contenida, por lo tanto no se deben enviar correos a personas 
ajenas o sin injerencia en la información. 
Es necesario respetar el conducto regular, por lo tanto no se debe enviar una 
comunicación a un superior sin informarle a los cargos que son los responsables 
directos o que le preceden al superior en la escala jerárquica. Tenga en cuenta 
que cuando usted acude a los niveles superiores es porque en los niveles 
precedentes no han podido solucionar la situación. 
En el asunto se debe referenciar una frase u oración que permita identificar 
claramente el motivo de la comunicación. 
Hay que tener presente que escribir en mayúscula sostenida se entiende como 
alzar la voz o gritar, así mismo la utilización de varios signos de admiración y/o 
interrogación denotan agresividad. Por lo anterior es que se recomienda 
abstenerse de implementar este tipo de prácticas, el objetivo es realizar una 
comunicación asertiva. 
El envío de un correo electrónico no asegura que el destinatario lo haya leído se 
recomienda emplear la opción de confirmación de lectura, así mismo cuando se 
trate de asuntos importantes, se recomienda confirmar telefónicamente el recibo 
de la información. 
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La parametrización de los procesos productivos de GENAB S.A.S. se muestra 
como herramienta de consulta permanente para cada uno de los funcionarios de la 
organización, donde se definen y unifican criterios para la elaboración y 
presentación de los documentos que se generen en el Programa, convirtiéndose 
en un insumo en el proceso de normalización documental.  
Así mismo, la utilidad de tener esta herramienta que oriente en la estandarización 
de los documentos permite fortalecer la imagen organizacional tanto interna como 
externa, generando productos de alta calidad alineados dentro con la filosofía del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
2.3 ESTABLECER LAS HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
QUE SE DEBEN IMPLEMENTAR EN LA EMPRESA. 
 
 Herramientas de gestión.  
Las herramientas de gestión son técnicas o herramientas de administración o 
gestión que les permiten a una empresa hacer frente a los constantes cambios del 
mercado así como asegurar una posición competitiva en éste. 
Hoy en día, toda empresa de cualquier tipo y tamaño, puede contar gracias a los 
avances tecnológicos y a la disponibilidad de herramientas con un buen sistema 
de gestión que le resulte accesible y que la acompañe en su crecimiento.  
 
En este sentido, es especialmente necesario que toda empresa, opte por el uso de 
herramientas de gestión que le sirvan tanto en la parte operativa diaria como para 
poder medir todas las variables relacionadas a su negocio. El objetivo es lograr 
una planificación de las actividades en el mediano y largo plazo que le redunden 
en beneficios en la operación y en lo económico a la organización.  
 
Una de las principales ventajas que brinda contar con un sistema de gestión es 
que logra establecer un planeamiento estratégico de la compañía, facilitando a sus 
directivos el enfoque en lo realmente importante, con la seguridad garantizada del 
resto de los procesos, ya que se evita la sobrecarga de trabajos y la dificultad para 
acceder a la información del negocio. Si bien la primera etapa del proceso de 
implementación es ardua, el sistema generará, en un mediano plazo, la posibilidad 
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de organizar estratégicamente la información y permitirá obtener mejores 
resultados administrativos.18 
 
Cuadro de mando integral (Balanced scoredcard). 
Es una herramienta o modelo de gestión estratégica que ayuda a las 
organizaciones a desplegar su estrategia y a hacer un seguimiento y mejora de la 
misma. 
Partiendo de la misión (que hace una organización), la visión (en que se quiere 
convertir), y los valores (cuales son las pautas de comportamiento), la estrategia 
nos va a identificar las actuaciones futuras de la organización, las cuales 
agruparemos en líneas estratégicas. Las líneas estratégicas deberán convertirse 
en objetivos estratégicos tangibles, los cuales serán seguidos mediante 
indicadores estratégicos. 
Los indicadores estratégicos tendrán unas metas, o lo que es lo mismo, se 
concretaran en que resultados hay que conseguir para un periodo de tiempo. La 
consecución de esas metas requerirá la puesta en marcha de planes, acciones y 
proyectos, los cuales serán seguidos por medio de indicadores operacionales. 
El cuadro de mando integral proporciona varios elementos que en nuestra opinión 
son clave en el proceso de gestión estratégica: 
 El propio despliegue en sí, que permite materializar los objetivos 
estratégicos en planes y acciones tendentes a su consecución. 
 El hecho de llevar a cabo el despliegue siguiendo varias perspectivas, 
además de la tradicional financiera, la de los clientes, procesos, recursos,… 
 El que el despliegue se haga siguiendo un esquema causa-efecto garantiza 
que los esfuerzos de las iniciativas van encaminados a conseguir las metas 
las cuales derivan de los objetivos estratégicos. 
 El seguimiento mediante indicadores, existiendo un equilibrio entre 
indicadores externos (accionistas, clientes) y los indicadores internos 
(procesos, recursos, crecimiento,..) así como un equilibrio entre indicadores 
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 BUENOS NEGOCIOS. La importancia de contar con herramientas de gestión [en linea]. 




de resultados (medición de acciones pasadas) y los inductores que 
impulsan la actuación futura. 
 La realimentación que proporciona el esquema de seguimiento y despliegue 
va a permitir la mejora continua de la estrategia y su despliegue. 
En términos de gestión por procesos, estamos pues ante un autentico proceso que 
podemos clasificar como estratégico, y que podemos denominar proceso de 
gestión estratégica, que comprende (figura 1) 
 Formulación y consenso de la política y estrategia 
 Comunicación 
 Despliegue 
 Feed back y mejora continua.19 
 
Gráfica 7. Proceso de gestión estratégica 
 
Fuente: MEMBRADO MARTINEZ, Joaquín, Metodologías avanzadas para la planificación y mejora. DIAZ DE 
SANTOS.2007. 
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Este modelo de BSC por sus siglas en inglés (balanced scoredcard) está basado 
en cuatro perspectivas: 
 Percepción de los accionistas →perspectivas financiera 
 Éxito de la visión →Percepción de los clientes 
 Satisfacción de los accionistas y clientes → Excelencia de los procesos 
internos. 
 Éxito de la visión → Apoyo de la capacidad de aprender y crecer. 
La visión y la estrategia se explicitan en líneas estratégicas, las cuales se 
despliegan según las cuatro perspectivas citadas y siguiendo el esquema 
enunciado en párrafos anteriores: 
 Conversión en objetivos estratégicos 
 Medición con indicadores estratégicos 
 Identificación de metas 
 Establecimiento de planes de acción 
 Alineamiento 
 Seguimiento integrado 
Hasta este momento venimos explicando el cuadro de mando integral en su 
contexto general, comprendiendo las fortalezas de este sistema de gestión, 
GENAB S.A.S. decide que es la herramienta más adecuada  y que debe 
establecerse en la organización dentro del sistema de gestión de calidad. 
Se toma esta decisión tomando en cuenta las generalidades hasta ahora 
mencionada acerca del cuadro de mando integral. 
El cuadro de mando integral le proporcionara a la empresa el establecer todo un 
proceso de gestión estratégica que aborda los inductores de la actuación futura de 
la organización, manteniendo los indicadores financieros y complementándolos 
con los de otras perspectivas: clientes, procesos, recursos… 
Respecto a las mediciones, el cuadro de mando integral le permite a la 
organización utilizar como elemento clave los indicadores estratégicos que son un 
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numero escaso y que miden la consecución  o no de los objetivos estratégicos, y 
los indicadores operacionales, que miden los resultados que van alcanzando las 
iniciativas y planes en relación a las metas. 
El Sistema de Gestión de Calidad busca, como objetivo general, generar 
satisfacción para el cliente, a partir de procesos que se subdividen en gestión de 
una organización, gestión de recursos, procesos de realización y procesos de 
medición, análisis y mejora. 
En cambio, el Cuadro de Mando Integral busca generar un mayor valor para 
accionistas y/o dueño, satisfacción para el cliente, y cualquier otro objetivo que se 
encuentre dentro de la misión y visión de la empresa, a través de los procesos de 
la perspectiva financiera, del cliente, procesos internos y aprendizaje y 
crecimiento.  
Ambos sistemas son complementarios debido a que sus objetivos principales 
coinciden, además los procesos que utilizan para cumplirlos son de utilidad tanto 
en el CMI como en el SGC. 
 
Construcción del cuadro de mando integral. 
Clarificar la Visión definida por la empresa en el Plan Estratégico fue la primera de 
las actividades realizadas, debido a que de ahí se derivan el resto de 
componentes del cuadro de mando integral. 
El cuadro de mando de GENAB SAS se  trabajó en 2 niveles de los 3 posibles, al 
nivel gerencial o mandos altos, y al nivel de mandos medios, se dejó de lado por 
esta ocasión el  nivel operativo por motivo de recursos y tiempo. Como 
herramienta de gestión para el nivel operativo se utilizara la matriz de control de 









Tabla 9. Direccionamiento estratégico 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
MISIÓN 
Construir con altos niveles de calidad y respeto por el medio ambiente,  
proyectos de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, inmobiliarios y 
urbanísticos los cuales están encaminados a  mejorar la calidad de vida de 
nuestros clientes, generar rentabilidad a sus inversionistas y desarrollar un 




Ser una empresa líder y con solidez en el mercado de la construcción de 
proyectos de ingeniería eléctrica, de comunicaciones, inmobiliarios y 
urbanísticos con sentido de innovación, diferenciándonos por la calidad de 
nuestros servicios, logrando un crecimiento escalonado gracias al 







6 Responsabilidad con el entorno, el ambiente  y  la 
sociedad 
7 Agilidad y flexibilidad a los cambios 
POLÍTICA INSTITUCIONAL 
GENAB S.A.S. es una empresa que mantiene un continuo compromiso por 
satisfacer las necesidades de sus clientes, para lograrlo nos 
comprometemos a la mejora continua del sistema de gestión de calidad que 
se refleja en la eficiencia y productividad,  manteniendo relaciones 
beneficiosas con sus proveedores, fortaleciendo las competencias y el 
compromiso de su equipo humano, logramos entregar productos de calidad. 
LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 
1 Mejoramiento continuo 
2 Cumplimiento de normatividad 
3 Excelencia en el servicio 






Tabla 10. Objetivos generales 
OBJETIVOS 
Promover la prevención de riesgos reduciendo en un 100% la tasa de 
accidentabilidad. 
 
Realizar la recepción de la obra dentro de los plazos estipulados en el contrato. 
 
Mejorar los márgenes y la rentabilidad del negocio de forma sostenible con el 
cumplimiento de los procesos operativos, administrativos y financieros. 
 
Lograr la satisfacción de las partes interesadas superando sus expectativas 
 
Mejoramiento continúo de la organización. 
 
Asegurar competitividad y permanencia de las empresas en el mercado. 
 
Fuente: Autor 
Tabla 11. Objetivos estratégicos 
Objetivos estratégicos principal secundario Perspectiva 
 
Aumentar la rentabilidad x  Financiera 
Mejorar el flujo de efectivo  x Financiera 
Construir una imagen x  Cliente 
Cumplimiento de las 
condiciones pactadas con los 
clientes 
 x Cliente 
Ampliar el portafolio  x Cliente 
Mejorar los tiempos de 
respuesta a las solicitudes de 
reclamos y quejas. 
 x Cliente 
Aumentar el nivel de 
satisfacción de los clientes. 
 x Cliente 
Mejorar la calidad del servicio  x Procesos 
Aumentar la productividad x  Procesos 
Crear una cultura de calidad  x Potenciales 
Capacitar empleados  x potenciales 
Mantener la competitividad y 
compromiso de los 
colaboradores 




Identificación de los factores claves y las relaciones causas-efecto. 
A partir de estos objetivos estratégicos, se produjo un proceso de debate para 
llegar a un consenso sobre cuáles eran los factores clave (correspondientes a las 
cuatro perspectivas definidas), que permitieran la consecución de los objetivos 
establecidos, y que además, guardasen relaciones de causa-efecto. En este 
sentido, se estableció también las áreas críticas donde se encontrarían los 
factores claves, llegando a establecer la configuración que se observa en el 
siguiente cuadro: 
Tabla 12. Factores claves y relaciones causa-efecto 
PERSPECTIVA OBJETIVO AREAS CRITICAS FACTORES CLAVE 
    
FINANCIERA Aumentar la 
Rentabilidad 
 Financiera  Resultados de 
actividad 












PROCESOS Aumentar la 
productividad 
 Todas  Calidad 
 Tiempos 
 Atención al 
cliente (interno y 
externo) 














En el mapa estratégico presentado a continuación se presentan las relaciones 
causa efecto entre factores, elaborada de abajo hacia arriba, llegando a la 
conclusión de que cuidando la perspectiva de recursos, se facilitaría la 
optimización de los procesos internos y así, la satisfacción de los clientes, por lo 
que se permitirá el desarrollo de nuevos proyectos y además, buena imagen por lo 
que se captarán nuevos, lo que implica mayor cuota de mercado y, por ende, 























Analizando las diferentes perspectivas se considera lo siguiente: 
Respecto a la perspectiva de recursos, se consideró que para hacer frente al 
futuro, había que tener en cuenta un  factor principal: 
Tener los trabajadores más capacitados, junto con una política de incentivos que 





































Mantener la competitividad y 
compromiso de los 
colaboradores
Mejorar la calidad del servicio Aumentar 
productividad
Aumentar el nivel de 
satisfacción de Los 
clientesMejorar los tiempo de 
respuesta a las 




MEJORAR EL FLUJO DE 
EFECTIVO




Gráfica 8. Mapa estratégico de la organización. 
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empleados, dará lugar a un proceso de aprendizaje y mejora que lleve a una 
mayor motivación y satisfacción del personal, lo cual generará una mejora de la 
productividad y en definitiva, repercutirá favorablemente en los aumentado las 
ventas y la rentabilidad. 
Respecto a los procesos internos, señalar que con trabajadores satisfechos y 
formados se obtendrían productos de mayor calidad, mejorando por otra parte la 
eficiencia y la eficacia de los procesos, reduciéndose el número quejas, 
devoluciones, etc. También se conseguiría que la entrega del bien al cliente se 
hiciera en el tiempo acordado. 
En cuanto a clientes, si tienen productos de excelente calidad, junto a una buena 
imagen de marca, reforzada con una política interna de manejo de clientes se 
llevará a conseguir unos clientes satisfechos. 
Por lo tanto, se tenía muy claro que para aumentar la cuota de mercado se 
necesitaba mejorar la calidad de los productos así mismo invertir en  publicidad 
apoyada en una buena imagen de marca permitiría conseguir los objetivos. 
La satisfacción de los clientes provocaría que éstos compren más productos y 
quizás algún otro fabricado o comercializado por la compañía. Asimismo, el 
prestigio de la empresa por hacerlo bien, unido a los comentarios favorables de los 
que ya eran clientes, podría provocar la captación de nuevos clientes y por lo 
tanto, se conseguiría incrementar la cuota de mercado. 
Por último señalar que la satisfacción del cliente se traduce en nuevos proyectos y 
nuevos clientes, de forma que se incrementan las ventas, esto es, los ingresos, y 
por tanto, repercutirá favorablemente en el objetivo último (la rentabilidad). 
También un producto de calidad y las entregas en plazo van a llevar a una 
reducción de los costos (por ejemplo, disminuirá los costos de no calidad), y por 
ende, un incremento de la rentabilidad. 
 
Formulación de indicadores. 
Una vez establecidos los factores clave y sus relaciones causa-efecto, es 
necesario medir los mismos por medio de indicadores para cada una de las cuatro 




Para cada factor clave se define una gama limitada de indicadores, algunos de los 
cuáles se expresan cuantitativamente en ratios y otros se obtienen de encuestas, 
cuestionarios, etc., que también ayudan a la empresa a evaluar el grado de 
consecución de los objetivos. 
Indicadores de recursos 
La empresa quería conservar y contratar a las personas más capacitadas por lo 
que este factor debería ser vigilado a través de las formaciones impartidas. 
Además, una política atractiva de incentivos que otorgue premios a los que 
consigan objetivos determinados, junto a una equidad de salarios interna y 
externa, llevará a una mayor motivación y satisfacción de los trabajadores y por 
ende, la productividad de éstos aumentará de forma que estarán más implicados 
con los objetivos de la organización. 
Se utilizara utiliza la técnica del semáforo para establecer los estándares entre los 
que se deben mover los mismos. Para fijarlos, algunos se han comparado con 
empresas del sector y otros con datos históricos, aunque todavía algunos están 
pendientes de definir. Por ejemplo, para la productividad se utiliza el ratio entre 
incrementos de costos y ventas, donde se considera la hipótesis de ventas 
mayores que costos, de lo contrario el índice arrojaría valores negativos, a 
nuestros efectos se consideraría valor cero. Tanto en este caso como en otros de 
otras perspectiva se procedió a adaptar el ratio restándoselo a la unidad con el fin 
de que su escala vaya del 1 (valor óptimo) al 0 (valor deficiente). 
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Indicadores de proceso 
Para conseguir una excelencia en procesos se necesita actuar en varios ámbitos. 
Así, respecto al factor tiempo se establecen dos indicadores, uno relacionado con 
las entregas con retraso y el otro respecto al tiempo de suministro de proveedores, 
ambos se compararán con los principales competidores. 
Respecto a la calidad de los productos se ha seleccionado un indicador,  referidos 
a los productos en malas condiciones que debe ser lo más reducido posible. 
En cuanto a los indicadores de atención al cliente, se han establecido tres: los dos 
primeros referentes a la no calidad. Distinguiendo entre fallos internos (antes de la 
entrega del producto: costes de desechos, reprocesos, reinspección,...) o externos 
(después de la entrega de producto: costes de reclamaciones, devoluciones del 
cliente, garantías,...) y por último, un cuestionario a los clientes que se elaborará 
anualmente. 
Tabla 14. Indicadores de proceso 
FACTORES 
CLAVE 
INDICADORES RESULTADO NIVEL DE ALARMA ESTADO 
VERD
E 
AMARILLO ROJO  
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Indicadores de clientes 
Se establecen indicadores con relación al marketing (publicidad) para observar las 
inversiones que se realizan. 
Por otra parte, esta perspectiva se completa con una adecuada cartera de 
clientes, así la fidelidad o el grado de satisfacción son elementos que aumentan el 
valor de la empresa. Por ello, se establecen indicadores de clientes satisfechos. 
Por ello, se ha calculado un índice de satisfacción del cliente a través de 
encuestas en base a ciertos parámetros de calidad establecidos. Los indicadores 
de satisfacción se generarían a través de encuesta en base a ciertos parámetros 
de calidad o, en el caso de clientes, por el número de reclamaciones efectuadas. 
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En cuanto a los indicadores de disminución de costes, se establecen la proporción 
de costes fijos y totales y también la proporción de los de fallos con los de calidad. 
Por lo que respecta a los indicadores de resultados se consideran la cuota de 
mercado y la proporción de ingresos con el total de activos. 
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Con relación al precio, están pendientes de definir los estándares respecto 
aumento y rebajas del mismo en los productos establecidos. 
Todo ellos, deben dar lugar a mejoras de las rentabilidades. En concreto, la 
rentabilidad económica (ROE), esto es, el rendimiento que los accionistas 
obtienen por la inversión efectuada y la rentabilidad financiera (ROI) que mide el 
rendimiento de la inversión con independencia de la financiación de la misma y de 
los impuestos pagados. 
 











       
Control 
de costos 
 1-Costos fijos / 
costos totales 
 1- costos de 



















Ingresos netos / Total 
del activo 
 >0.7 0.7 <0.7  
Rentabili
dad 
 ROE= Beneficio 
neto / Recursos 
propios 

























Establecimiento del cuadro de mando integral. 
Se preparó el cuadro de mando para el nivel gerencial, para su aprobación y 
presentación a las personas involucradas. A partir de aquí, se pretende que se 
preparen cuadros de mandos para cada unidad, de forma que cada una determine 
como puede contribuir a alcanzar la visión reflejada en el CMI. 
Para ello, es importante la colaboración  de los líderes de procesos y de la 
dirección general de la empresa. 
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Este CMI una vez diseñado y concretado deberá integrarse en las distintas fases 
de la gestión empresarial, así: 
- Facilitará el diálogo con el personal, de forma que pueda servir para analizar el 
grado de consecución de los objetivos, análisis de las acciones correctivas y 
evaluar el desempeño determinando los incentivos a conceder. 
- Mejorará la toma de decisiones a la gerencia, identificando las alternativas y 
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Matriz de control de acciones y seguimiento. 
 
Como se mencionó al inicio del capítulo las herramientas que se utilizaran en el 
sistema de gestión de calidad son dos. Para el nivel gerencial se utilizara el cuadro 
de mando integral, y para el nivel medio y operativo, el CONTROL DE ACCIONES 
Y SEGUIMIENTO (CAS), esta herramienta cabe aclarar también puede ser utiliza 
en el nivel gerencial, pero en nuestro caso haremos énfasis en el nivel medio y 
operativo. 
El CAS es la herramienta oficial de GENAB S.A.S. para realizar el seguimiento y 
control sobre las acciones que se generen en la organización, el cual está 
constituido por varios aspectos importantes que aseguran la cobertura de los 
ítems a tener en cuenta al momento de realizar un plan de acción con 
responsables y fechas de entregables. 
Nota: en el CAS se hace seguimiento al cumplimiento y cierre de la acción. 
Esta herramienta se encuentra estructurada y formulada en  Microsoft office Excel 
versión 2010 
A continuación se describe los ítems del CAS 
Consecutivo 
Se utiliza escala numérica de 1 hasta n 
Estado de la acción 
Esta casilla es automática e indica cómo se encuentra la acción, es decir si se 
encuentra cerrada la acción sin verificar la eficacia de esta, en este caso la celda 
dará un color amarillo y aparecerá la palabra (´´CERRADA SIN VERIFICACIÓN 
DE LA EFICACIA´´) o si la acción aún se encuentra en seguimiento ( en este caso 
la celda dará un color rojo y aparecerá la palabra ´´ABIERTA´´)  y cuando se 
realice verificación de la eficacia de la acción, la celda dará un color azul y 
aparecerá la palabra (´´CERRADA Y VERIFICADA´´) la posición de esta casilla se 
encuentra determinada por la acción, fecha de entrega de la acción y fecha de 






Hace referencia al documento (acta, reporte de no conformidad, formato de 
oportunidad de mejora entre otras) que alimenta la información del CAS. 
Descripción 
Se refiere a la descripción de la situación y/o hallazgo evidenciado. 
Acción 
Descripción breve de la acción definida para cumplir con los requisitos. 
Recursos 
Recursos financieros, humanos físicos, entre otros para la realización de la acción. 
Documentos relacionados 
Documentos internos o externos requeridos para realizar la acción 
Registros entregables 
Evidencias de la ejecución de la acción. 
Proceso 
Especificar cuál es el proceso responsable del cumplimiento de la acción. 
Líder del proceso 
Especificar responsable del proceso. 
Responsable de la acción 
Persona designada para realizar la acción. 
Fecha de apertura 
Es la fecha en la cual el responsable de la acción debe iniciar a ejecutarla y el 
formato de fecha debe ser dd/mm/aa. 
Fecha de entrega de la acción 




Días para la realización de la acción 
Esta casilla es automática y su resultado depende de la fecha de apertura y la 
fecha de entrega de la acción. El resultado es el número de días disponibles para 
la ejecución de la acción. 
Fecha de cierre de la acción 
Es la fecha real en el que el responsable de la acción ejecuta totalmente la 
actividad que estaba programada. 
Periodo de seguimiento de la acción 
Se debe consignar la frecuencia de seguimiento (semanal, mensual, etc.) en el 
que se hacer verificación de la acción. 
Verificación de la acción 
Se refiere a una breve descripción del cumplimiento de la acción. 
Porcentaje de cumplimiento 
Grado de cumplimiento de la acción. 
Corrección de la desviación 
Es la acción que se genera con el fin de corregir la ineficacia de la acción 
propuesta inicialmente o dirigida al cumplimiento del tiempo establecido. 
Periodo de verificación de la eficacia de la acción 
Se debe consignar la frecuencia de seguimiento (que se realizara como mínimo 
después de un periodo de tres meses del cumplimiento de la acción) en el que se 
hace verificación de la eficacia de la acción. 
Verificación de la eficacia de la acción. 
Se refiere a una breve descripción de evaluar si con los resultados obtenidos se 
logró el objetivo, se realizaron bien las cosas y adecuadamente (problema 
solucionado). 
Fecha de verificación de la eficacia de la acción. 
Es la fecha real en el que el responsable de la acción verifica si se logró el objetivo 
con la acción propuesta. 
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Nota: en caso de que no aplique alguna columna, esta se debe conservar 
agregando la nota N/A. 
Mediante las herramientas de gestión para la planeación y mejora del sistema de 
gestión de calidad logramos la retroalimentación a la empresa sobre su estrategia, 
si está funcionando o no y si los objetivos estratégicos definidos son o no lo 
suficientemente acordes a lo que la organización requiere. 
El cuadro de mando integral permite a la organización tener una visión del futuro al 
definir objetivos estratégicos y factores clave con los cuales la empresa quiere 
hacerlo mejor que las demás.  
La matriz de control de acciones y seguimiento formalizara en la organización la 
vigilancia constante sobre las acciones que estén afectando el sistema de gestión 
de calidad en todos los niveles de la organización, pero en mayor medida en el 
nivel medio y bajo. Se adjunta en los anexos. 
 
2.4 IMPLEMENTAR EL CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD EN LOS 
PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN. 
 
LA COMPETITIVIDAD Y LA MEJORA DE LA CALIDAD 
La competitividad de una empresa y la satisfacción del cliente están determinadas 
por la calidad del producto, el precio y la calidad del servicio. Se es más 
competitivo si se puede ofrecer mejor calidad, a bajo precio y en menor costo. En 
la figura siguiente se muestran los diferentes aspectos críticos de la calidad para 
cada uno de los factores de la competitividad. Como se aprecia, uno de los 
componentes más importantes de la calidad en el servicio es el tiempo de entrega 
de sus productos o servicios. El tiempo de entrega está bastante relacionado con 
el tiempo de ciclo, que debe entenderse como el tiempo que transcurre desde que 
el cliente inicia un pedido, el cual se transforma en órdenes de compra para 
proveedores, en órdenes de producción de materiales y subensambles, hasta que 
todo esto se convierte en un producto en las manos del cliente. De esta forma el 
tiempo de ciclo refleja en gran medida la eficiencia y coordinación que se da a lo 
largo del proceso, por lo que es un factor que influye en los costos de producción y 





Gráfica 9. La competitividad y la mejora de la calidad 
 
Fuente: GUTIÉRREZ PULIDO, Humberto, DE LA VARA SALAZAR, Román, Control estadístico de 
la calidad y seis sigma, Mc graw hill, 2004 
 
CONCEPTOS RELATIVOS AL CONTROL DE CALIDAD 
Un proceso puede estar formado por varias etapas o subprocesos, donde cada 
una de estas etapas puede verse como un proceso. Para ello basta con que se 
cumpla con la definición. 
En este sentido, proceso es un conjunto de actividades entrelazadas o 
interrelacionadas que reciben determinados insumos y los transforman en un 
resultado o en un producto. A su vez, este es el resultado de un proceso, es decir, 
es el resultado de un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman 
entradas en salidas. 
 Por su parte, requerimiento es la necesidad o expectativa que es especificada, ya 
sea de forma implícita u obligatoria por el cliente. La satisfacción del cliente implica 
la percepción de éste acerca del grado con  el cual sus requerimientos han sido 
satisfacción del cliente. 
factores criticos 







calidad en el servicio 
*Tiempo de entrega 
*Flexibilidad en capacidad 
*Disponibilidad 
*Actitudes y conductas 





*Terminos de pago 
*Valor promedio 
*Costo servicio 





cumplidos. Para cumplir con estos objetivos se requiere un sistema de 
administración de la calidad para dirigir y controlar una organización con respecto 
a la política de calidad que se refiere a las intenciones y directrices generales de 
una organización respecto a la calidad, que son formalmente expresadas por la 
alta administración. La alta administración es la persona o grupo de personas que 
dirigen y controlan una organización  en el más alto nivel, quienes se encargan de 
la planeación de la calidad es decir, parte de la administración de la calidad 
orientada a establecer los objetivos de calidad, los procesos operacionales 
necesarios y los recursos relacionados para cumplir los objetivos de control de 
calidad. 
El objeto del control de calidad y la mejora continua es realizar actividades 
recurrentes para incrementar la habilidad para cumplir con requerimientos, o sea, 
implementar la mejora continua en las características de calidad.  Para esto se 
aplican acciones preventivas y correctivas; las primeras sirven para eliminar la 
causa de una potencial inconformidad u otra situación potencial indeseable. 
VARIABILIDAD 
En un proceso industrial interactúan materiales, maquinas, mano de obra, 
mediciones, medio ambiente y métodos. Estos seis elementos (las 6 M´s) 
determinan de manera global todo proceso y cada uno de aporta algo a la 
variabilidad (y a la calidad) de la salida del proceso. El resultado de todo proceso 
se debe a la acción conjunta de las 6 M´s por lo que si hay un cambio significativo 
en el desempeño del proceso, sea accidental u ocasionado, la razón de tal cambio 
se encuentra en un o más de las 6 M´s. 
CONTROL 
El concepto de control es muy general y puede ser utilizado en el contexto 
organizacional para evaluar el desempeño general frente a un plan estratégico. En 
la literatura, algunos autores estudiosos del tema proponen las siguientes 
definiciones: 
Henry Fayol: el control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el 
plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. 
Tiene como fin señalar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que 
se produzcan nuevamente. 
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Robert B. Buchele: proceso de medir los actuales resultados en relación con los 
planes, diagnosticando la razón de las desviaciones y tomando las medidas 
correctivas necesarias. 
CARTAS DE CONTROL 
El objetivo básico de una carta de control es observar y analizar con datos 
estadísticos la variabilidad y el comportamiento de un proceso a través del tiempo. 
Esto permitirá distinguir entre variaciones por causas comunes y especiales 
(atribuibles), lo que ayudara a caracterizar el funcionamiento del proceso y así 
decidir las mejores acciones de control y de mejora. 
 
CONTROL ESTADÍSTICO DE PROCESOS 
El control estadístico de procesos (SCP) es una técnica estadística para asegurar 
que los procesos cumplen con los estándares. Todos los procesos están sujetos a 
ciertos grados de variabilidad, por tal motivo es necesario distinguir entre las 
variaciones por causas naturales y por causas imputables, desarrollando una 
herramienta simple pero eficaz para separarlas: el gráfico de control. 
Se utiliza el control estadístico de procesos para medir el funcionamiento de un 
proceso. Se dice que un proceso está funcionando bajo control estadístico cuando 
las únicas causas de variación son causas comunes (naturales). El proceso, en 
primer lugar, debe controlarse estadísticamente, detectando y eliminando las 
causas especiales (imputables) de variación. Posteriormente se puede predecir su 
funcionamiento y determinar su capacidad para satisfacer las expectativas de los 
consumidores. El objetivo de un sistema de control de procesos es el de 
proporcionar una señal estadística cuando aparezcan causas de variación 
imputables. Una señal de este tipo puede adelantar la toma de una medida 
adecuada para eliminar estas causas imputables. 
Las variaciones naturales afectan a todos los procesos de producción, y siempre 
son de esperar. Las variaciones naturales son las diferentes fuentes de variación 
de un proceso que está bajo control estadístico. Se comportan como un sistema 
constante de causas aleatorias. Aunque sus valores individuales sean todos 
diferentes, como grupo forman una muestra que puede describirse a través de una 
distribución. Cuando estas distribuciones son normales, se caracterizan por dos 
parámetros. Estos parámetros son: 
- La media de la tendencia central. 
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- La desviación estándar. 
ÍNDICE DE CAPACIDAD PARA PROCESOS 
Los procesos industriales tienen variables de salida o de respuesta, las cuales 
deben cumplir con ciertas especificaciones para así considerar que el proceso 
está funcionando de manera satisfactoria. Evaluar la habilidad  o capacidad de un 
proceso es analizar que tan bien cumplen sus variables de salida con las 
especificaciones. 
Sea una característica de calidad de un producto o variable de salida de un 
producto, del tipo valor nominal es mejor, donde para considerar que hay calidad 
las mediciones deben ser igual a cierto valor nominal o ideal (N), o al menos 
tienen que estar dentro de cierta especificación inferior y superior. 
Índice Cp 
El índice de capacidad potencial del proceso, Cp, se define de la siguiente 
manera: 
Cp= ES-EI / 6  
Donde  representa la desviación estándar del proceso, y ES y EI son las 
especificaciones superior e inferior para la característica de calidad. El índice Cp 
compara el ancho de las especificaciones o variación tolerada para el proceso con 
la amplitud de la variación real del proceso: 
Cp= variación tolerada / variación real 
Decimos que 6 (seis veces la desviación estándar) es la variación real, debido a 
las propiedades de la distribución normal, en donde se afirma que entre  se 
encuentra el 99.73% de kis valores de una variable con distribución normal 
Índice Cpk 
Para calcularlo hay varias formas equivalentes; una de ellas consiste en calcular 
un índice de capacidad para la especificación inferior, Cpi, y otro para la superior 
Cps, de la siguiente manera: 
Y   
Como se observa, estos índices si toman en cuenta la media del proceso y 
evalúan la capacidad para cumplir con las especificaciones inferior y superior, 
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respectivamente. La distancia de la media del proceso a una de las 
especificaciones representa la variación tolerada para el proceso de un solo lado 
de la media. Por eso se divide entre 3 , en lugar de entre 6 . Los índices 
unilaterales se interpretan en forma más o menos similar al índice Cp, de ahí que 
entre más grandes sean estos índices, mejor se cumplirá con la correspondiente 
especificación. 
Cpk= al valor más pequeño de entre Cpi y CPs 
Es decir, el índice Cpk es igual al índice unilateral más malo, por lo que si el valor 
del Cpk es satisfactorio, eso indicara que el proceso en realidad es capaz. Si no es 
satisfactorio, no cumple con por lo menos una de las especificaciones 
 
CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD 
Dentro de los procesos de realización del producto en GENAB S.A.S. se identificó 
como proceso crítico, específicamente por los costos en los que se incurren por la 
falta de control, el proceso de instalación de armario de medidores  a continuación 
se expresa la situación. 
 
Descripción del proceso. 
El proceso identificado como crítico para el análisis de control estadístico, 
corresponde a la instalación de los armarios de medidores, se toma este proceso 
por ser el que más costos representa a la organización dados los costos por metro 
lineal de cable.  
El proceso consiste en la instalación de cable de cobre calibre número 8  desde el 
tablero de distribución de circuitos de cada apartamento hasta el armario de 
medidores, los cuales se encuentran en la subestación del proyecto. La acometida 
a instalar son bifásicas, compuestas por dos línea de alambre de cobre aislado 
(fases) calibre numero 8 más una línea de alambre de cobre aislado (neutro) 
calibre número 10, más un alambre calibre numero 10 desnudo (tierra).  Estos 
armarios tienen 21 cuentas de las cuales 20 son de servicio y una de reserva. Se 
debe dejar un margen de la acometida eléctrica del inmueble, para hacer la 
conexión de la acometida eléctrica al medidor de energía los cuales debe ser 
iguales para cada una de estas ya que los equipos se encuentran estandarizados 
según el retie ( reglamento técnico de instalaciones eléctricas). 
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OBJETO DE ANÁLISIS 
GENAB SAS, desea realizar un control estadístico de calidad en el proceso del 
alambrado de los equipos eléctricos (Armario de medidores) en los proyectos de 
construcción que desarrolla. 
El control se desea implementar ya que el cable con que se alambran estos 
equipos, en los últimos seis meses ha presentado un incremento en las compras 
del 30%.   
AJUSTE DEL PROCESO 
Se hicieron 4 observaciones, estas observaciones se realizaron en obras 
diferentes, donde se tomaron en cada observación 20 datos, los cuales 
corresponde a cada una de las cuentas con las que cuenta el medidor. 
Tabla 18. Información del proceso observado 









1 1 0,8 1,3 1 1,03 0,5 
2 0,8 0,7 0,8 0,9 0,80 0,2 
3 1,2 0,9 0,9 0,9 0,98 0,3 
4 0,9 0,9 0,7 0,8 0,83 0,2 
5 0,9 1 1 0,8 0,93 0,2 
6 0,7 1 1,1 0,7 0,88 0,4 
7 0,8 1,2 1,1 1 1,03 0,4 
8 0,6 1,1 1,2 1,1 1,00 0,6 
9 1,3 0,9 0,7 0,9 0,95 0,6 
10 1,2 1,3 0,8 1 1,08 0,5 
11 0,7 0,8 1,1 1 0,90 0,4 
12 1,2 0,9 1 0,9 1,00 0,3 
13 0,8 0,7 1 0,8 0,83 0,3 
14 1,2 0,9 1 1 1,03 0,3 
15 0,7 0,9 0,9 1,2 0,93 0,5 
16 0,8 0,8 1 1,3 0,98 0,5 
17 1,0 1,2 0,9 1,4 1,13 0,5 
18 1,0 0,9 0,8 1 0,93 0,2 
19 1,1 1 1 1 1,03 0,1 
20 1,2 1 1 1 1,05 0,2 




Hallamos los límites de control para las medias  
Tabla 19. Resultados de los límites de control de las medias 
Fórmula Cálculo 
Límite de control superior 
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De acuerdo al análisis, los datos representados en la gráfica de control están 
constituidos por grupos de elementos denominados subgrupos racionales. De 
acuerdo a esto el subgrupo racional no presenta variaciones en las causas 
atribuibles produciendo un patrón normal de variación, lo que permite concluir que 
el proceso está en estado de control. Sin embargo se puede lograr mayor 
uniformidad mediante una modificación del proceso básico a través de ideas para 
el mejoramiento de la calidad. 
Hallamos los límites de control para los Rangos 
Tabla 20. Resultados de los límites de control de los rangos 
Formula Total 
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Tabla 21. Consolidado X-R 
 
  
LCS LC LCI LCS LC LCI 
1.22 0.96 0.70 0.82 0.36 0 
Fuente: Autor 
Podemos analizar, que con los datos que se obtuvieron del proceso de alambrado, 
se encuentra dentro de los límites de control. 
A pesar de que el dato 19 es el más cercano al límite de control inferior, podemos 
identificar en las cuatro observaciones que estas presentan comportamientos 
similares, pero no afecta el proceso de alambrado de los equipos. 
Por el solo hecho de estar bajo control, el proceso no necesariamente hace lo que 
se supone que debe hacer. Estar bajo control solo quiere decir que trabaja bien y 
entrega y entrega un servicio consistente. Una vez que el proceso está bajo 
control, se debe determinar si es capaz o no. 
 
ÍNDICES DE CAPACIDAD 





















Dado que la desviación real (  es menor a la variación tolerada, podemos decir 
que el proceso es potencialmente capaz de cumplir con las especificaciones, 
máxime si el valor resultante del Cp es igual o mayor a 1.3, en nuestro caso 1.36 
lo que determina que el proceso es adecuado y permite pequeños cambios sin 
afectar la cantidad de rechazos que se producen. 
Análisis índice de capacidad real Cpk 
Bajo el concepto de que Cpk siempre es igual o menor que Cp, podemos 
determinar que el centrado del proceso se encuentra con un porcentaje  de 0.81 
de especificaciones por fuera de las referencias, esto nos establece que la media 
del proceso está descentrada respecto a las especificaciones. 
 
DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
El diagrama de causa-efecto o de Ishikawa es un método grafico que relaciona un 
problema o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan. La 
importancia de este diagrama radica en que obliga a contemplar todas las causas 
que pueden afectar el problema bajo análisis y de esta forma se evita el error de 
buscar directamente las soluciones sin cuestionar a fondo cuales son las 
verdaderas causas. De esta forma, el uso del diagrama de Ishikawa, ayudara a no 
dar por obvias las causas, sino que se trate de ver el problema desde otras 
perspectivas. 
El método de las 6 M´ es el más común y consiste en agrupar las causas 
potenciales en seis ramas principales: métodos de trabajo, mano de obra, 
materiales, maquinaria, medición y medio ambiente. Estos seis elementos definen 
de manera global todo proceso y cada uno aporta parte de la variabilidad del 
producto final, por lo que es natural esperar que las causas de un problema estén 







ANÁLISIS DEL PROBLEMA 
GENAB S.A.S. dentro de sus iniciativas de mejora buscó la forma de resolver los 
problemas de retraso de los diseños eléctricos. Se realizó una tormenta de ideas 
para obtener una lista de teorías sobre las posibles causas del problema y decidió 
luego ordenar las ideas obtenidas en un diagrama de causa-efecto. El enfoque 
seguido para la construcción del diagrama de Ishikawa fue el de 5 M´s (en este 
caso 4). 
Una vez definido el problema, se expresaron una serie de situaciones y hechos 
que se consideraban como causantes de los retrasos, estos se resumen en la 
siguiente lista: 
 Uso de software libre 
 Falta de garantía por parte del autor 
 No se asignan fechas de entrega 
 Incumplimiento con el cliente 
 Falta de programación de los diseños 
 Falta de comunicación 
 Procesos informales 
 Falta de compromiso con el trabajo 
 Falta de iniciativa para mejorar los procesos 
 Hacer cosas diferentes a las asignadas 












Diagrama de Ishikawa para determinar las causas del retraso en los tiempos 
de entrega y devolución de la construcción de los diseños eléctricos 




Mediante el diagrama de Ishikawa se logró determinar las posibles causas del 
problema, se agruparon estas causas en diferentes categorías, se orientaron las 
posteriores acciones correctoras hacia las causas identificadas, especialmente a 
las causas principales), mediante este diagrama se logro proporcionar un nivel 
común de comprensión. En definitiva, el diagrama de Ishikawa es una herramienta 
que fomenta el pensamiento creativo de los componentes de la organización y el 





DIAGRAMA DE PARETO 
Un diagrama de pareto es una grafico especial de barras cuyo campo de análisis o 
aplicación son los datos categóricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar el o 
los problemas vitales, así como sus causas más importantes. La idea es que 
cuando se quiera mejorar un proceso o atender sus problemas, no se den ´´palos 
de ciego´´ y se trabaje en todos los problemas al mismo tiempo y se ataquen todas 
sus causas a la vez, sino que, con base en los datos e información aportados por 
un análisis de pareto, se establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos 
donde puedan tener mayor impacto. 
La viabilidad y utilidad general del diagrama está respaldada por el llamado 
principio de pareto, conocido como ´´ley 80-20´´ o ´´pocos vitales´´, muchos 
triviales´´ el cual reconoce que unos pocos elementos (20%) generan la mayor 
parte del efecto (80%). Y el resto de los elementos generan muy poco del efecto 
total. 
GENAB S.A.S. en los ocho proyectos mencionados en la descripción del problema 
ha presentado retrasos en los tiempos de entrega al construir el diseño eléctrico. 















Tabla 23. Diagrama de pareto 
TIEMPO DE ENTREGA DE DISEÑO ELECTRICO 
 




LOGE LTDA.  Retraso de entrega de 
1 semana. 
 Devolución del diseño 





 Diseño no cumple con 
las especificaciones. 
 Falta de comunicación 
con el cliente. 
 Inconformidad de las 






 Devolución del diseño 










 Falta de 
especificaciones 




















El análisis de pareto nos permite ver con claridad que el grupo comprendido entre 
los proyectos: loge ltda e inversiones pacific park representan el 60% de las 
causas vitales, con el proyecto conjunto residencial arboleda de sotileza, se 
representan  un poco más del 80 % o zona dudosa, quedando menos del 20% 
restante de las causas triviales para  los proyecto realizados con arquiurbe ltda y 
condival s.a.s. por tanto las acciones correctivas y de mejora deberán ser 
prioritarias a las causas vitales. Dicho de otro modo, se concentraran esfuerzos 
para las causas asignables a los dos proyectos que representan el 60%, los 
cuales son: retraso de entrega de los diseños, cumplimiento de las 
especificaciones técnicas dadas por el cliente y retroalimentación de la 
información y los requerimientos del cliente. 
Teniendo en cuenta que las acciones correctivas son eficaces, el potencial de 
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LISTA DE CHEQUEO  PARA LA RECEPCIÓN DE MATERIALES 
Esta herramienta utiliza preguntas orientadas a identificar problemas por áreas y 
sirven para motivar posibles soluciones o la detección de oportunidades de 
mejora. Para identificar las oportunidades de mejora es importante realizar un 
recorrido por la empresa siguiendo todas las etapas del sistema de producción. La 




MEDIDAS A CONSIDERAR VALORACIÓN OBSERVACIONES 
SI NO N.A  
El pedido concuerda con la orden de 
compra en: cantidad, precio. 
    
El pedido cumple con los estándares de 
calidad exigidos (CIDET Certificación de 
conformidad con el RETIE, RETILAP, 
CODENSA Etc.) 
    
El pedido cumple con el tiempo de entrega 
acordado 
    
Se lleva registros de los pedidos 
realizados con el proveedor 
    
Los materiales se encuentran 
debidamente embalados 
    
Está previsto hacer un control a los 
inventarios. 
    
Existen los dispositivos de 
almacenamiento adecuados (estibas, 
estanterías etc.). 
    
El sitio de almacenamiento es adecuado al 
tipo de material. 
    
¿Los materiales están dispuestos en sitios 
con fácil acceso? 
    
Se cuenta con medios para movilizar los 
materiales pesados. 
    
Existe alguien asignado para la entrega de 
los materiales. 
    
Los materiales se encuentran plenamente 
identificados (etiquetas en buen estado) 
    
Si los productos no se reciben de manera conforme, estos deben ser devueltos al proveedor, se 
debe anotar la siguiente información: nombre del producto, cantidad, fecha de devolución y 








MEDIDAS A CONSIDERAR VALORACIÓN OBSERVACIONES 
SI NO N.A 
El proceso productivo se encuentra 
diseñado y programado 
    
El proceso productivo se encuentra 
dividido en operaciones identificables 
    
Las operaciones del proceso 
productico siguen una secuencia 
lógica, es decir no presentan 
reprocesos. 
    
Los métodos de trabajo están 
estandarizados 
    
Se realiza control total de la calidad 
en el proceso productivo 
    
Se mantienen protegidos los circuitos 
o equipos de una instalación 
provisional (deberá protegerse 
mediante un protector diferencial). 
    
Mantiene en buen estado los 
conductores eléctricos, enchufes, 
máquinas eléctricas portátiles 
    
Los trabajadores expuestos a riesgo 
de caídas libres cuentan con 
arnés/estrobo/ disipador de carga. 
    
Los instrumentos de medición 
requieren de continua calibración. 
    
El proceso productivo emite 
contaminantes al medio ambiente 
    
La instalación eléctrica de la obra 
dispone de toma de tierra general. 
    
Los materiales son los apropiados a 
la labor que se está ejecutando 
    
Los desperdicios y tiempos muertos 
son controlados 






LISTA DE CHEQUEO PARA EL PRODUCTO FINAL 
No es un hecho ajeno para las organizaciones de ingeniería, la definición de los 
requisitos  especificados por el cliente para la ejecución de los proyectos. Para la 
gestión de la calidad de estas actividades, se espera que la organización defina de 
manera precisa cuales son los requisitos para la ejecución del proyecto. La 
determinación de estos requisitos especificados por el cliente es una actividad que 
se realiza en el momento de recibir una solicitud de trabajo o revisar los términos 
de referencia aplicables. 
Requisitos para las actividades de entrega del proyecto a la finalización de este: 
puede consistir en la entrega de planos record, entrega de un manual de 
mantenimiento para asegurar las condiciones establecidas para la ejecución del 
proyecto conforme a los requisitos técnicos, o la entrega de informes especiales. 
Requisitos por desarrollar después de la entrega: puede ser el seguimiento al 
proyecto, luego de la entrega final al cliente, durante la construcción del proyecto, 
para verificar el cumplimiento de las disposiciones definidas por la organización. 
Requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para la ejecución del 
proyecto: se refiere a las disposiciones establecidas por la organización, para 
asegurar la ejecución de aquellas actividades que están incluidas en el porcentaje 
de administración, imprevistos y utilidades (AIU) que se establece para la buena 
ejecución del proyecto; en la mayoría de los casos, es la organización quien 
determina el cumplimiento de estos requisitos. 
El registro está constituido por la lista de chequeo que se puede realizar a medida 
que la organización o el responsable de esta actividad revisan los documentos que 













MEDIDAS A CONSIDERAR VALORACIÓN OBSERVACIONES 




    
Información sobre el estado y avance 
del proyecto 
    
Estado y avance físico del proyecto     
Estado y avance presupuestal del 
proyecto. 




    
Estado financiero del contrato     
Estado presupuestal del contrato     
Estado de avance (monetario y en 
unidades físicas) 
    




    
Modificaciones     
Problemas y soluciones adoptadas     
 
CONTROL DE CALIDAD 
 
    
Cumplimiento de las 
especificaciones del contrato 
    
Cumplimiento del tiempo de entrega 
acordado con el cliente. 
    
Cumplimiento de las 
especificaciones normativas 








CARTA C PARA DEFECTOS 
El objetivo de la carta c es analizar la variabilidad del número de defectos por 
subgrupo. En esta carta se grafica Ci que es igual al número de defectos o 
eventos en i-esimo subgrupo (muestra). Los límites de control se obtienen 
suponiendo que el estadístico Ci sigue una distribución de poisson, por tanto las 
estimaciones de la media y la desviación estándar de este estadístico están dadas 
por:  
 
Por lo que los límites de control de la carta c se obtienen de la siguiente manera 
LCS=  
Línea central =3 
LCI=  
Donde  es el número promedio de defectos por subgrupo, y se estima durante un 
estudio inicial al dividir el total de defectos encontrados entre el total de subgrupos. 
Tabla 24. Carta C para defectos 
N° PROYECTOS DEFECTOS Ci 
1 LOGE LTDA. 5 
2 HARI S.A. 1 
3 BALUARTE CONSTRUCCIONES Y 
DISEÑOS. 
5 
4 INVERSIONES PACIFIC PARK S.A. 10 
5 CONJUNTO RESIDENCIAL ARBOLEDA 
DE SOTILEZA 
2 
6 ARQUIURBE LTDA. 8 
7 MIGUEL EDUARDO BARRIOS ENCISO. 7 
8 CONFECCIONES E.M.C. DOTACIONES 
INDSTRIALES. 
6 






Dado que tenemos varios defectos para cada uno de los proyectos, determínanos 
que estamos ante una variable a ser analizada con la carta c, así mismo los 
defectos son relativamente menores, y aunque influyen en la calidad final del 
producto, no causa que el producto sea rechazado. 
Hallamos  y los limites de control de la carta c 






   
   
Fuente: Autor 
Obsérvese que el LCI dio negativo, pero como no puede existir -1 defectos, 
entonces el límite inferior es cero. 












Proyecto 1Proyecto 2Proyecto 3Proyecto 4Proyecto 5Proyecto 6Proyecto 7Proyecto 8Proyecto 9
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Los límites de control c reflejan la variación esperada para el número de defectos 
por subgrupo, en nuestro caso, se espera que ordinariamente el número de 
defectos por proyecto varíe entre 0 y 14.1, con un promedio de 6.5. Estos límites 
no representan ni deben representar donde queremos que estén los datos; 
representan la realidad. Como las cantidades de defectos son relativamente altos, 
se requiere un plan de acción que reproduzca esta problemática y una forma 
natural de empezar seria estratificar el problema, es decir, localizar el tipo de 
defecto con mayor frecuencia y el área donde se presenta. Así mismo es 
necesario identificar y eliminar la causa especial que afecta el funcionamiento 
óptimo del proceso. Toda la problemática es común a todos los proyectos, por lo 
que la acción parte de analizar todo el proceso, enfocándose hacia aquellos 
problemas con mayor recurrencia. Sin embargo aunque se elimine el defecto que 
produce la causa especial y se logre tener un proceso estable, se considera que 
son muchos los defectos 6.5 en promedio por proyecto. Una ventaja que se le 
puede apreciar a la carta es que no solo ayudara a detectar situaciones anormales 
en el proceso productivo, que en lo futuro se deben prevenir, sino que además 
provoca en la administración mayor conciencia de la magnitud e importancia del 
problema; además de que será muy fácil evaluar el impacto de las acciones de 
mejora. 
Estas herramientas estadísticas nos ofrecen la posibilidad de solucionar 
problemas en la organización y se pueden aplicar a cualquier situación siempre y 
cuando se cumpla con los requerimiento de la herramienta, y se aconseja su uso 
como herramientas de control preventivo. 
 
2.5 ELABORAR LA DOCUMENTACIÓN  SEGÚN LOS REQUISITOS DE LA 
NORMA ISO 9001:2008. 
 
La memoria documental de una organización tiene un valor y una trascendencia 
primordial que debe ser clara, breve y directa, para mantener el historial del 
funcionamiento de la empresa, y registrar los resultados del desarrollo de las 
actividades realizadas para determinar los cambios necesarios que puedan 






Documentos Externos e internos 
Procedimiento 
Manual 
Pirámide de estructura documental. 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad describe cómo funciona 
GENAB S.A.S., de forma estandarizada, coherente, aplicable y trazable desde la 
funcionalidad.  
La organización  ha decidido clasificar su documentación en 7 niveles, 
―ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD‖, de 
la siguiente manera: 
Manual 
Es un documento que contiene una descripción genérica con respecto a un tema 
específico. Ejemplos: Manual de Calidad, Manual de Riesgos. 
Mapa de procesos 
El mapa de procesos presenta una visión general del sistema organizacional de su 
empresa, en donde además se presentan los procesos que lo componen así como 
sus relaciones principales.  
Caracterización  
Mecanismo por medio del cual se atenúa la variedad existente en el proceso 
mismo; la suma de todas las caracterizaciones representa la complejidad de la 
organización. 
Procedimiento 
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso20. Ejemplos: 
Procedimiento para el control de documentos, Procedimiento para el control de 
registros. 
Registro 
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas21.  
                                            
20
 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de 
la calidad: fundamentos y vocabulario. NTC- ISO 9000. Bogotá, 2005. 13 p. 
21
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de 




Documentos establecidos por las áreas de la organización para el registro de los 
datos e información referente a la ejecución de las actividades de los procesos, 
éstos una vez diligenciados se denominan registros.22 
Documentos 
Documentos utilizados por la organización para el desarrollo de las actividades. 
Este documento no puede ser modificado por la organización, entre estos 
documentos las especificaciones técnicas del cliente, leyes, decretos, 
resoluciones, etc.23 
 




CAICEDO NAVARRETE, Nydia. LONDOÑO ISAZA, Jorge. ISO 9001 en empresas de ingeniería 
civil. ICONTEC, 2007. 
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 CAICEDO NAVARRETE, Nydia. LONDOÑO ISAZA, Jorge. ISO 9001 en empresas de ingeniería civil. 
ICONTEC, 2007. 
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Formulación de la Política de Calidad.  
Para la formulación de la política de calidad  debe estar construida a partir de las 
metas de la organización y las necesidades del cliente, tiene que estar alineada 
con el propósito o el sentido de ser de la organización. La organización deberá 
verificar la alineación de la política de calidad con cada una de las partes de la 
organización, entendiendo por partes: el producto que entrega la organización, los 
miembros de la organización, los proveedores, los clientes, los dueños de la 
organización y los elementos del entorno, además de esto para la estructuración 
de la política de calidad es de suma importancia que la organización elabore una 
matriz de las metas y necesidades del cliente, con las metas de la organización, 
se cuantifica la importancia porcentual de las metas. Posteriormente se cuantifica 
el impacto de cada una de las necesidades del cliente para lograr la meta de la 
organización.24 
Política de calidad GENAB S.A.S. 
GENAB S.A.S. es una empresa que mantiene un continuo compromiso por 
satisfacer las necesidades de sus clientes, para lograrlo nos comprometemos a la 
mejora continua del sistema de gestión de calidad que se refleja en la eficiencia y 
productividad, manteniendo relaciones beneficiosas con sus proveedores, 
fortaleciendo las competencias y el compromiso de su equipo humano, logramos 
entregar productos de calidad. 
Política integral HSEQ 
 
En GENAB S.A.S, es un compromiso de todos sin excepción  asegurar el 
bienestar de nuestros colaboradores en su entorno, ofrecer y asegurar un clima de 
trabajo sano y seguro e implementar  programas de calidad, seguridad industrial, 
salud ocupacional y  gestión ambiental. 
Para cumplir lo anterior nos fundamentamos en: 
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 Prevención de lesiones, enfermedades, daños a la salud y/o daños a la 
propiedad.  
 Capacitación y mejoramiento de la competencia del personal  
 Implementación de programas de gestión para prevenir ó minimizar los 
impactos ambientales  
 
Formulación Objetivos de Calidad. 
 La alineación de las directrices de la política con los objetivos de la calidad, y la 
medición de los mismos a través de los indicadores de gestión de los procesos 
constituye el elemento que garantizara la sostenibilidad del sistema de gestión a 
través del tiempo.25 
Cada directriz puede ser la fuente de uno o varios objetivos. Los objetivos de 
calidad deben ser medibles, alcanzables, retadores, enmarcados en un límite de 
tiempo y entendibles.  
Objetivos de calidad de GENAB S.A.S. 
 Promover la Prevención de riesgos reduciendo en un 100% la tasa de 
accidentalidad con respecto a  periodos  anteriores.  
 Realizar la recepción de la obra dentro de los plazos estipulados en el 
contrato.  
 Ejecutar la obra no superando los costos establecidos en el análisis de 
precios de la Obra. 
  Hacer de GENAB S.A.S. una compañía rentable. 
 Lograr la satisfacción de sus clientes. 
 Incrementar nuestra participación en el mercado, a través de la 
construcción y venta de más y mejores proyectos. 
 Mejoramiento continuo de la organización. 
                                            
25




 Asegurar competitividad y permanencia de las empresas en el mercado. 
 
GENAB S.A.S. mantiene  documentado como, medio de asegurar que los 
productos y/o servicios proporcionados por las áreas involucradas en el alcance 
del sistema, cumplan con los requisitos especificados. La documentación incluye:  
 manual de calidad en el cual se presentan de manera documentada la 
Política de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, el alcance del SGC.  
 Los procedimientos del SGC requeridos por la Norma ISO 9001:2008.  
 Procedimiento para llevar a cabo el control de documentos Código. HSEQ-
GCA1-P-2 
 Procedimiento para llevar a cabo el control de registros Código HSEQ-
GCA1-P-3 
 Procedimiento para llevar a cabo auditorías internas Código. HSEQ-AUD1-
P-1 
 Procedimiento para llevar a cabo acciones correctivas y preventivas 
Código. HSEQ-GCA2-P-1. 
Los procedimientos documentados necesarios para asegurar la eficacia de la 
planificación, operación y control de los procesos de GENAB S.A.S señalados en 
el alcance de este Manual, con sus respectivos procedimientos. En cada uno de 
estos procedimientos se mencionan los documentos internos y registros de calidad 
requeridos por el SGC de GENAB S.A.S. y por la Norma ISO 9001:2008.  
MANUAL DE CALIDAD 
 
GENAB S.A.S ha redactado este Manual de Calidad MC-01 que incluye:  
a) La Política y los Objetivos de Calidad de la empresa y de los procesos que 
forman parte del alcance del SGC.  
b) El alcance del SGC, establecido en la sección 4.1 de este MC.  
c) La justificación de la exclusión de las cláusulas de la Norma ISO 9001:2008 que 
no se aplican, estando éstas en cada una de las secciones correspondientes.  
d) La referencia a los procedimientos documentados que aseguran la conformidad 




MANUAL DE CALIDAD 
Contenido del manual de calidad 
INTRODUCCIÓN 
OBJETIVO 
OBJETO Y ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD  
OBJETO DEL MANUAL DE CALIDAD 
ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD 






POLÍTICA DE CALIDAD 
OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
REQUERIMIENTOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
GENERALIDADES 
MANUAL DE CALIDAD 
CONTROL DE DOCUMENTOS 




RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
ENFOQUE AL CLIENTE 
PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN. 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
COMUNICACIÓN INTERNA 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
GESTIÓN DE RECURSOS 
PROVISIÓN DE RECURSOS 
RECURSOS HUMANOS 
 Generalidades 
Competencia, toma de conciencia y formación. 
INFRAESTRUCTURA 
AMBIENTE DE TRABAJO 
MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 
Generalidades 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
AUDITORIA INTERNA 
 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 






 ACCIÓN PREVENTIVA 
 
CONTROL DE DOCUMENTOS 
GENAB S.A.S. cuenta con el Procedimiento el Control de Documentos HSEQ-
GCA1-P-2 para controlar los documentos requeridos por el SGC y los 
relacionados con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008, así mismo, 
define el mecanismo de control para documentos externos. Los registros se 
controlan de acuerdo con los requisitos citados en la sección 4.3.3 del MC:  
En el procedimiento documentado para el Control de Documentos se establecen 
los controles para:  
 Aprobar los documentos pertenecientes al SGC previos a su emisión.  
 Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente.  
 Identificar los cambios y el estado de revisión actual de los documentos.  
 Tener disponibles las versiones pertinentes de los documentos en las áreas 
involucradas.  
 Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables.  
 Identificar y controlar la distribución de los documentos de origen externo.  
 Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier 
razón.  
 
CONTROL DE REGISTROS 
GENAB S.A.S. ha establecido un procedimiento para conservar los registros 
necesarios de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma ISO 
9001:2008, y asegurarse de que se encuentren legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. El procedimiento documentado para el Control de Registros HSEQ-
GCA1-P-3, se definen los controles necesarios para identificar, almacenar, 




RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN 
 
COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCIÓN 
La alta dirección representada por el gerente proporciona evidencia de su 
compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de la 
calidad, así como con la mejora continua de su eficacia dado que: 
a) Comunica a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del 
cliente como los legales. 
b) Ha establecido la política y los objetivos de la calidad. 
c) Lleva a cabo las revisiones por la dirección. 
d) Se asegura la disponibilidad de los recursos necesarios. 
ENFOQUE AL CLIENTE 
La alta dirección se asegura que son determinados y atendidos los requisitos de 
los clientes,  es otro elemento importante para la mejora continua del sistema de 
gestión de calidad, dicha satisfacción será evaluada siguiendo el procedimiento 
―GG-GEN1-P-3 PROCEDIMIENTO MEDICIÓN Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE‖. 
Los resultados de dicha evaluación permiten la toma de acciones para la mejora 
continua producto de un adecuado análisis de los datos obtenidos. Otro 
mecanismo para la evaluación de la satisfacción del cliente es el resultado de la 
retroalimentación con el mismo, a través de la atención a Quejas y Reclamos 
según lo especificado en el procedimiento ―HSEQ-GCA2-P-2 PROCEDIMIENTO 
ATENCIÓN QUEJAS Y RECLAMOS‖. 
PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
La Alta Dirección se asegura de que:  
La planificación del Sistema de gestión de calidad  se realice con el fin de cumplir 
con lo establecido en los objetivos de este manual, así como con los objetivos de 
la calidad.  
Se mantiene la integridad del Sistema de gestión de calidad  cuando se planifican 
e implementan cambios en éste.  
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RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN. 
Responsabilidad y autoridad 
Las responsabilidades y autoridades frente al Sistema de Gestión de la Calidad 
están definidas en la matriz de responsabilidades y autoridad presentada a 
continuación. 












PERFIL RESPONSABLE DE  



















documento hasta su 
implementación.  
• Realizar los 
cambios al 
documento que 
sean requeridos.  
• Elaborar el 
documento en la 
plantilla aprobada 
para tal fin. 
• Verificar la pertinencia en 
cantidad y descripción de las 
actividades documentadas. 
• Verificar la pertinencia de los 
documentos durante su 
implementación. 
• Constatar que las modificaciones 
efectuadas a los documentos, sean 
necesarias y suficientes según el 
objeto y alcance del documento. 
• Verificar que la plantilla y 
codificación, estén alineadas con lo 
descrito en el Procedimiento para 
el control de documentos y en él. 
• Verificar la trazabilidad del 
documento, así como la alineación 
con el(os) proceso(s) vinculante(s). 
• Constatar la asignación de 
responsabilidades y el alcance de 
las mismas, de conformidad con el 
proceso, la gestión documental, el 
tipo de documento. 
Verificar: 
• Que el contenido 
técnico sea correcto.  
• Que lo descrito sea 
razonable. 
• Que la información 
descrita dé alcance al 
cumplimiento de las 
normas vigentes de 
Calidad, legales y 
técnicas. 
• Que las funciones y 
responsabilidades 
sean pertinentes a lo 
establecido en los 
perfiles. 
• Verificar que la 
codificación asignada 
corresponda a las 
directrices establecidas. 
• Actualizar el Listado 
Maestro de Documentos.  
• Identificar y distribuir las 
copias controladas. 
• Disponer de los 
documentos obsoletos. 
• Mantener actualizado el 
archivo magnético de los 
documentos originales y 
obsoletos. 
• Verificar que el documento 
éste elaborado en la plantilla 
























Manual Líder  del 
proceso. 
Líder del proceso. Gerencia 
general 
Coordinador del 






















Líder  del 
proceso. 
Coordinador del 




del sistema de 
gestión 
Coordinador del 
Sistema de Gestión de 
Calidad (CHSEQ) 
Formato Líder  del 
proceso. 
Coordinador del 




del sistema de 
gestión 
Coordinador del 





No aplica. Coordinador del 
Sistema de Gestión 
de Calidad. 
(CHSEQ) 
No aplica Coordinador del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. (CHSEQ) 
Fuente: Autor
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
El gerente general de GENAB S.A.S. ha nombrado al coordinador de HSEQ como 
el responsable para la implementación del Sistema de gestión de calidad como su 
representante, ante este sistema con las siguientes responsabilidades: 
Asegurarse de que el Sistema de gestión de Calidad se establezca, implante y 
mantenga de acuerdo con la Norma ISO 9001:2008.  
Informar a la gerencia acerca del desempeño del sistema de gestión de calidad y 
de cualquier necesidad de mejora.  
Asegurar que se promueva la toma de conciencia para satisfacer los requisitos del 
cliente, en todos los niveles de la organización.  
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Establecer enlace con organizaciones externas en asuntos relacionados con el 
Sistema de gestión de calidad.  
Asimismo, tiene la autoridad para:  
 Autorizar cambios en el Manual de Calidad y en los procedimientos 
requeridos por la Norma ISO 9001:2008.  
 Revisar los avances del Sistema de gestión de calidad y los mecanismos de 
mejora continua, así como su vigencia.  
 Autorizar el Programa de Auditoria.  
 
COMUNICACIÓN INTERNA 
La alta dirección representada por el gerente general se asegura que se establece 
la comunicación apropiada dentro de la organización con la aplicación del 
procedimiento ―ADM-GEN-P1 procedimiento de comunicaciones‖  y de que 
esta se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
La alta dirección representada por el gerente general revisa el sistema de gestión 
de la calidad de la organización aplicando el procedimiento ―GG-GEN1-P-2 
Revisión por la Dirección‖ y con ello se asegura de la conveniencia, adecuación 
y eficacia continua del sistema  de gestión de calidad. 
 
GESTIÓN DE RECURSOS 
 
PROVISIÓN DE RECURSOS 
El gerente general es responsable de determinar y proporcionar los recursos 
necesarios para implementar y mantener el SGC, mejorar continuamente su 








Nuestro personal es competente con base en la educación, formación, habilidades 
y experiencia apropiadas y esto se asegura con la aplicación de los 
procedimientos: 
 TH-AP2-P-1 Actualización de la planta de personal. 
 TH-AP1-P-1 Vinculación de personal.  
 TH-PE4-P-1 Capacitaciones. 
 TH-PE3-P-2 Evaluación del desempeño. 
 TH-PE3-P-1 Evaluación Y Validación de competencias. 
 TH-PE1-P-1 Inducción y re inducción de personal 
 
Competencia, toma de conciencia y formación. 
 La organización determina la competencia necesaria del personal mediante 
el procedimiento TH-AP1-P-1 Vinculación de personal.  
 La organización proporciona formación al personal  a través del 
procedimiento TH-PE4-P-1 Capacitaciones. 
 La organización evalúa la eficacia, eficiencia y efectividad de las 
capacitaciones impartidas en aplicación del procedimiento TH-PE3-P-1 
Evaluación Y Validación de competencias. Generando los registros de las 
jornadas de capacitación efectuadas y evaluando las capacitaciones 
mismas. 
 Se asegura de que el personal es consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de cómo contribuye al logro de los 
objetivos de la calidad, con la aplicación del procedimiento TH-PE3-P-2 
Evaluación del desempeño. 
 
INFRAESTRUCTURA 
La organización determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria 




AMBIENTE DE TRABAJO 
Las áreas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del Sistema 
de gestión de calidad establecen, evalúan y propician la mejora del ambiente de 
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del personal y los 
clientes.  
 
MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 
GENERALIDADES 
Las áreas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del Sistema 
de gestión de calidad, planifican e implementan procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para: 
 Demostrar la conformidad del producto.  
 Asegurarse de la conformidad del Sistema de gestión de Calidad.  
 Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de gestión de Calidad.  
 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
Satisfacción del cliente 
GENAB S.A.S realiza seguimiento de la información relativa a la percepción del 
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos aplicando el procedimiento 
―GG-GEN1-P-3 Medición de la satisfacción del cliente‖ y en este mismo 
documento se determinan los métodos para obtener dicha información. Los 
resultados de esta actividad se presentan a la Dirección en cumplimiento del ―GG-
GEN1-P-2 Revisión por la Dirección‖ y allí se define su utilización. 
Auditoría interna 
La organización aplica el procedimiento ―HSEQ-AUD1-P-1 PROCEDIMIENTO DE 
AUDITORIAS‖ con el que prevé entre otros: 
 Realizar auditorías internas a intervalos planificados. 
 Determinar la conformidad con los requisitos de la norma y del sistema de 
gestión de calidad 
 129 
 
 Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz el sistema de gestión 
de la calidad. 
 
Seguimiento y medición de los procesos 
La organización aplica para el seguimiento de los procesos las actividades 
relacionadas con el ciclo PHVA, indicadas en cada una de las ―Caracterizaciones 
de proceso‖.  
Para la medición de los procesos ha dispuesto de los ―Indicadores de gestión‖ y 
con estos además demuestra la capacidad de ellos para alcanzar los resultados 
planificados.  
 
Control del producto no conforme 
La organización se asegura que el producto no conforme, se identifica y controla 
mediante la aplicación del procedimiento documentado ―HSEQ-GCA2-P-1 
PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE NO CONFORMIDADES‖. 
 
Análisis de datos 
La organización determina, recopila y analiza los datos pertinentes a la idoneidad 
y la eficacia del sistema de gestión de la calidad con la realización de reuniones y 
comités. En estas reuniones se evalúa dónde puede realizarse la mejora continua 
de la eficacia del sistema de gestión de la calidad para esto se utiliza  el 




La alta Dirección y los responsables de los procesos mejoran continuamente la 
eficacia del sistema de gestión de calidad, basándose en el análisis de la política 
de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, las 






La organización adopta el procedimiento ―HSEQ-GCA2-P-1 PARA EL MANEJO 
DE NO CONFORMIDADES, PRODUCTO NO CONFORME, ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS‖ con el cual toma acciones para eliminar la 
causa de las no conformidades y este incluye entre otros: 
 Revisar las no conformidades detectadas. 
 Determinar las causas de las no conformidades, 
 Tomar acciones para asegurarse de que no vuelvan a ocurrir. 
 
Acción preventiva 
La organización adopta el procedimiento ―HSEQ-GCA2-P-1 PARA EL MANEJO 
DE NO CONFORMIDADES, PRODUCTO NO CONFORME, ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS‖ con el cual prevé eliminar las causas de no 
conformidades potenciales y este incluye entre otros: 
 Determinar no conformidades potenciales. 
 Determinar e implementar las acciones necesarias. 
 Registrar los resultados de las acciones tomadas, y 
 Revisar las acciones preventivas tomadas previamente 




Tabla 26. Listado maestro de documentos del sistema de gestión de calidad 




































































































PROCEDIMIENTO PARA EL 
CONTROL DE REGISTROS 
HSEQ-
GCA1-P-3 





Y SEGUIMIENTO DE 
DESEMPEÑO DEL SIG 
HSEQ-
GCA2-P-3 
















































PROCEDIMIENTO PARA EL 























HUMANO                                                           
AP- 
Administración 



























Aprobación de Empleo TH-AP1-F-1 
Datos de Entrada de 
trabajadores 
TH-AP1-F-2 
Verificación de los 
documentos contractuales 
TH-AP1-F-3 
Recibo de Carné TH-AP1-F-5 
Entrega de dotación y EPP TH-AP1-F-6 
PROCEDIMIENTO DE 
ACTUALIZACIÓN DE LA 
PLANTA DE PERSONAL 
TH-AP2-
P-1 
Cambio de condición 
contractual 
TH-AP2-F-1 
Otrosí prorroga TH-AP2-F-2 
Solicitud y Autorización de 







Carta de preaviso de 
terminación de contrato 
TH-AP3-F-1 
Carta de Terminación de 
contrato 
TH-AP3-F-2 
Carta de terminación de 
contrato con justa causa 
TH-AP3-F-3 
Paz y Salvo TH-AP3-F-4 




realización de examen 
médico de egreso 
TH-AP3-F-5 
Carta retiro total de 
cesantías 
TH-AP3-F-6 




INDUCCIÓN Y RE 
INDUCCIÓN DE PERSONAL 
TH-PE1-
P-1 
Hoja de Ruta TH-PE1-F-1 








Roles y Responsabilidades TH-PE2-F-1 































Tabla 27. Continuación 
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Solicitud de entrenamiento 
 
TH-PE4-F-2 
Calificación de la 
Capacitación 
TH-PE4-F-3 













































































Tabla 27. Continuación 
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Registro y/o actualización 




































Formato gestión a clientes M&V-GEN1-
F-1 






















Registro de ofertas M&V- P&V1-
F-1 
Informe sintetizado M&V- P&V1-
F-2 
Lista de chequeo para 
preparación de ofertas 
M&V- P&V1-
F-3 
Informe de visita de obra M&V- P&V1-
F-4 
Informe de entrega de 
proyectos a operaciones 
M&V- P&V1-
F-5 




Estado de autorizaciones M&V- P&V1-






de trabajos adicionales 
(ATA) 
F-7 




































CAMBIOS CRÍTICOS EN 










Evaluación de la 




Tabla 27. Continuación 
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2.6 IMPLEMENTAR INDICADORES DE GESTIÓN PARA CADA UNO DE 
LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD.  
 
Para poder realizar el seguimiento al desempeño de los objetivos, se deben 
establecer indicadores que de manera cuantitativa, permitan evaluar el logro de 
los objetivos y las tendencias hacia el mejoramiento del sistema de gestión de 
calidad. La definición de los indicadores debe incluir las disposiciones sobre la 
unidad de medida, la frecuencia de análisis, la formula o ecuación que genere el 
indicador, la presentación y el análisis de resultados. 
Seguimiento de los procesos del sistema de gestión de calidad 
 En el marco del diseño y el desarrollo del sistema de gestión de calidad y de 
conformidad con la ISO 9001: 2008, se identifican mecanismos de seguimiento y 
control como medio para identificar, prevenir o controlar las posibles desviaciones 
que se pudieran presentar durante la ejecución de los procesos. Se aplicaran los 
siguientes criterios: 
Responsabilidades frente a las herramientas de seguimiento 
Los líderes de proceso tienen la responsabilidad de identificar y velar por el 
registro de las herramientas de seguimiento del proceso de acuerdo a lo 
establecido en los lineamientos para la elaboración y control de documentos. 
Las herramientas deben ser revisadas según la periodicidad establecida en la 
matriz de indicadores, con el fin de establecer su conveniencia o pertinencia frente 
al objetivo del proceso o plantear mejoras en las mismas. 
Registros generados por las herramientas de seguimiento 
Si al aplicar los indicadores se generan registros, este dependerá única y 
exclusivamente de las características específicas del indicador. 
Características de las herramientas de seguimiento 
El objetivo de los indicadores de gestión es facilitar el control sobre el proceso en 
tiempo real para prevenir desviaciones durante su ejecución y tomar las acciones 
correspondientes oportunamente. 
 
Atributos de un indicador 
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Los indicadores deben cumplir con ciertos atributos que garanticen que la 
información generada producto de su análisis, sea pertinente y consistente. 
Claro: fácil de interpretar 
Cuantificable: el resultado de la evaluación se puede expresar en números, cifras 
o datos que contribuyan a la toma de decisiones. 
Participativo: deben participar todas las partes interesadas, en la formulación, 
implementación y evaluación de los indicadores. 
Representativo: expresar claramente lo que se está evaluando y guardar relación 
con las demás actividades efectuadas por la organización. 
Temporalidad: debe estar relacionado con un periodo de tiempo a evaluar. 
Confiable: las variables seleccionadas deben ser reales, verificables, medibles y 
representar claramente lo que se pretende evaluar. 
Que agregue valor: debe proporcionar información suficiente y confiable para la 
toma de decisiones. 
Tipos de indicadores 
Existen diferentes tipos de indicadores que las organizaciones pueden usar para 
medir sus objetivos, actividades, procesos o productos, sin embargo para la 
gestión de calidad encontramos los indicadores de eficacia, eficiencia y 
efectividad. 
Indicadores de Eficacia 
La eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la 
realización de una acción. 
 
Sus objetivos son determinar el cumplimiento de los Procesos y/o Subprocesos de 
la organización en términos de cantidad, calidad y oportunidad, para evaluar así 
mismo la oportunidad (cumplimiento de la meta en el plazo estipulado). 
Indicadores de Eficiencia 
Los indicadores de eficiencia se enfocan en el control de los recursos o las 
entradas del sistema, evalúan la relación entre los recursos y su grado de 




La eficiencia está dada como una medida del manejo de los recursos o de las 
variables existentes en el proceso. 
 
Indicadores de Efectividad 
Los indicadores de efectividad se enfocan en el impacto producido por los 
productos y/o servicios sobre los clientes y usuarios.  
 
Se relacionan, con la medición del nivel de satisfacción del usuario, que aspira a 
recibir un producto o servicio en condiciones favorables de costo y oportunidad, 
así como establecer el grado de cobertura del servicio prestado. 
 
Tabla 28. Hoja de vida del indicador 
1 NOMBRE DEL INDICADOR: 





3. FORMA DE CALCULO: 
LÍNEA BASE: 5. META 







7. RANGO DE 
GESTIÓN: 
BUENO ACEPTABLE DEFICIENTE 












1. NOMBRE DEL INDICADOR: nombre designado al indicador 
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2. TIPO DE INDICADOR: Definir si se trata de un indicador de eficacia, 
eficiencia o efectividad. 
3. FORMA DE CALCULO: Computo, cuenta o investigación que se hace de 
algo por medio de operaciones matemáticas. 
4. LÍNEA BASE: señala el nivel del estado actual del indicador. 
5. META: Se orienta a la mejor situación posible, con los recursos disponibles. 
6. MEDICIÓN Y EVOLUCIÓN HISTÓRICA: Refleja el valor obtenido en la 
medición efectuada a partir de las variables definidas para el indicador, 
indicando el ámbito temporal. 
7. RANGO DE GESTIÓN: Definir los valores máximos o mínimos que 
permitan mantener al indicador en condiciones de control y faciliten el uso 
de alertas. 
8. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS: Es la interpretación que se hace de los 
resultados y representan el potencial de mejora para el proceso. 
9. PERIODICIDAD: Señala la frecuencia con que se realizará la medición del 
indicador. 
10. FUENTE DE LA INFORMACIÓN: Es el documento que proporciona 
evidencia de la actividad desarrollada y su medio de soporte. 
11. RESPONSABLE: Es el responsable del proceso que por sus competencias 




Tabla 29. Matriz de indicadores. 
MATRIZ DE INDICADORES 
Nombre del 
indicador 
Unidad Frecuencia Procedimiento de 
calculo 
Responsable Fuente de 
información 
Proceso 
































Ausentismo % Trimestral 
 









































































































































































































 La situación inicial en GENAB S.A.S. mostró que sólo se presentaba un 
cumplimiento del 25% de la norma, lo que implicaba falta de estándares 
claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, 
haciendo clara la necesidad de la adopción de un sistema de gestión de la 
calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
 
 La documentación diseñada para el sistema de gestión de la calidad cubre 
el 100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el 
manual de calidad. El manual de calidad explica la manera como cada uno 
de los procesos  debe funcionar y cuál es su objetivo básico en la 
organización. Así mismo se crearon documentos de soporte a la 
documentación como lo son, el programa de salud ocupacional y el 
reglamento interno de trabajo. 
 
 
 Se crearon, de la mano de la gerencia general, la misión, visión, políticas y 
procesos para la correcta operación de GENAB S.A.S., encaminada a la 
satisfacción del cliente y a la mejora continua. 
 
 
 Se crearon  herramientas de gestión, que le permitirá a la gerencia general 
tener otro instrumento para la toma de decisiones y así poder planificar con 
más certidumbre los procesos de la organización. 
 
 
 Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de 
indicadores de gestión y un mapa de procesos que le permite a la empresa 
analizar periódicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, 
asegurando una verdadera planeación estratégica y mejoras de una forma 








 Todos los miembros de GENAB S.A.S. deben conocer y entender las 
necesidades de sus clientes tanto externos como internos, y los medios de 
comunicación para interactuar con estos, de forma que se orienten las 
acciones de la dirección hacia la satisfacción de sus clientes con los 
servicios y productos entregados. 
 
 
 Difundir con prontitud la documentación aprobada entre los miembros de la 
organización, de manera que estos entiendan los documentos finales y 
conozcan su ubicación para futuras consultas, para esto se debe tener 
claridad en los procedimientos para el control de documentos y registros. 
 
 
 La gerencia general y los líderes de proceso se deben encargar de la 
actualización de las herramientas creadas, BSC, CAS y Matriz de 
indicadores; para analizar el desarrollo y camino hacia la mejora continua. 
 
 
 La correcta implementación de un sistema de gestión de calidad depende 
en cierto grado de la persona encargada de dicha implementación, de 
manera que es recomendable que se seleccione a una persona que posea 
las siguientes cualidades: autoridad, conocimiento del negocio, experiencia 
gerencial de proyectos, conocimiento de la familia de normas ISO 9000 y 
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